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Service Design as a Method for Developing Workshop Services in Orivesi 
 
Master´s thesis 74 pages, appendices 3 pages 
November 2013 
This Master’s thesis was implemented as a development project for the workshop of 
city of Orivesi. The frame of reference was service design. The purpose was to develop 
and come up with ideas for the services and operation of the workshop of Orivesi and to 
describe the comprehensive process and the results. The ultimate objective for the de-
velopment process was to create proficient and good quality workshop operations in 
Orivesi.   
 
This thesis originates from working life and aims to be a research project that develops 
it. The approach is a development process that is based on activity analysis. The devel-
opment work implements service design and applies its process for the purposes of this 
work. The development process was carried out by using several different methods. The 
process was implemented in three stages. The first stage was understanding. At this 
primary stage, the used methods were observation, stakeholder analysis and the Busi-
ness Model Canvas. The second stage was generating ideas. At this stage, the used 
methods were co-design, SWOT analysis and annual cycle. At the third stage, the de-
sign stage, the results of the previous stages were summarised and analysed   and two 
ideas were used for concept design. 
 
The research methods helped gain varied information and ideas for developing the 
workshop of Orivesi into a quality operation. The results of different stages were ana-
lysed immediately before moving on to the next stage. 
 
The concept of service design has helped create a new kind of approach at the work-
shop. The needs of the customers are now even more in focus. In the future, the munici-
palities will have a bigger role in supporting the ones that are more difficult to employ. 
When working with more challenging clientele, the focus needs to be on coaching in-
stead of just providing work experience. Workshop services should be well organised, 
multiprofessional, connected to different networks, flexible, customer-oriented, good 
quality and competent. 
 
The basic idea of service design and its applicability suits the municipal sector well. It 
can also be applied to developing the services and operations of employment services. 
The customer perspective is too often forgotten and service design provides a solution 
for it. 
Key words: service design, social employment, development process, workshop 
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1 JOHDANTO 
 
 
Sosiaalisen työllistämisen toimiala ja työpajatoiminta on kehittynyt voimakkaasti vii-
meisten vuosien aikana. Työpajan tarjoama mahdollisuus ohjattuun ja tuettuun työnte-
koon sekä räätälöityyn polkuun koulutukseen tai avoimille työmarkkinoille työllistymi-
seen on vuosittain osa tuhansien suomalaisten työllistymisen polkua.  Työpaja voi olla 
fyysinen ympäristö tai niin sanottu seinätön työpaja yrityksissä, mutta yhteisenä nimittä-
jänä on aina elämänhallinnan tukeminen, yhteisöllisyys sekä tekemällä oppiminen. 
 
Olen työskennellyt sosionomi (AMK) tutkinnon suoritettuani käytännössä koko työura-
ni työllisyydenhoidon sektorilla ja oli luonnollista löytää kehittämistehtävän aihe sieltä. 
Syksyllä 2012 aloitin työllisyyspalvelujen päällikön tehtävissä Oriveden kaupungilla. 
Työllisyyspalvelujen päällikkönä tehtävänkuvani on monimuotoinen. Vastuulleni kuu-
luu johtaa ja koordinoida Oriveden kaupungin työllisyyspalveluita, vastata työllisyys-
palvelujen alaisten tehtäväalueiden työstä sekä toimia henkilöstön esimiehenä. Lisäksi 
vastaan työllisyyspalvelujen budjetin laadinnasta, seurannasta ja raportoinnista. Työn 
keskeisenä tavoitteena on lisätä toimenpiteiden vaikuttavuutta kehittämällä palveluja.  
 
Oriveden kaupungille työpaja on perustettu jo vuonna 1992, mutta toiminta oli alku-
vuodet melko pienimuotoista. Viimeisen viiden vuoden aikana työpajan palvelut ovat 
kasvaneet, mutta samalla kehitystyö on jäänyt vähemmälle. Uuteen perustettuun ja 
aloittamaani vakanssiin liittyi oletus toiminnan kehittämisestä entistä vaikuttavammak-
si, jotta se pystyy yhä paremmin vastaamaan heikossa työmarkkina-asemassa olevien 
henkilöiden tarpeisiin. Samanaikaisesti vakinaistettiin myös ensimmäisiä ohjaajien työ-
suhteita, millä toivottiin saavutettavan pysyvyyttä. 
 
Syksyn 2012 aikana perehtyessäni työhöni sain todeta, että kehitettävää on monella sek-
torilla, vaikka perustoiminta olikin vakaalla pohjalla. Samaan aikaan Valtakunnallisessa 
Työpajayhdistys ry:ssä käynnistyi Tekemällä Oppii – hanke, joka etsi hankkeeseen mu-
kaan työpajoja, joiden omat resurssit kehittämistoimintaan ovat pienet. Valituille työpa-
joille oli luvassa tukea toimintaedellytysten parantamiseksi. Opinnäytetyöni aihe tarken-
tui koko syystalven ajan ja alkuolettamuksena olleen yksittäisen prosessin kehittämisen 
sijaan oli pian selvää, että oli tarve kokonaisvaltaiselle kehittämisprosessille. Kehittä-
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misprosessi kokonaisuudessaan tulisi olemaan liian laaja ja ajallisesti pitkä suhteessa 
opinnäytetyöhön. Lähtökohtanani kuitenkin oli tehdä työelämän ja erityisesti oman 
työni kannalta tarpeellinen työ, joka palvelee myös koko työyhteisöä. Oriveden työpa-
jalla, nykyisin Työpaja Maininki, kehittämistyö on vielä kesken, mutta tässä opinnäyte-
työssä esittelen sen alkuvaiheet kevättalvesta 2013 syyskuulle 2013 palvelumuotoilun 
viitekehyksessä. 
 
Kehittämistyö Tekemällä Oppii – hankkeen kanssa käynnistyi kevättalvella 2013 tee-
malla ”työpajan kevätsiivous”. Sopimukseen kehittämisprosessista kirjattiin aihealueiksi 
perustehtävän määrittely, valmennuspalvelujen kuvaus, toimintojen linjaus, työllisyys-
palvelujen kuvaus ja ulkoinen tiedottaminen. Kehittämistehtävääni ajatellen etsin sopi-
vaa näkökulmaa ja ohjaavan opettajani vinkistä tutustuin palvelumuotoiluun. Huolimat-
ta siitä, että tässä kehittämistehtävässä ei ole yhden yksittäisen palvelun muotoilusta 
kyse, halusin lähteä soveltamaa palvelumuotoilua etsien kokemuksia sen soveltuvuudes-
ta kehittämisprosessiin ja myöhemmässä vaiheessa yksittäisten prosessien muotoiluun. 
 
Matkaa on vielä jäljellä, mutta koko tämä kehittämistyön prosessi ja ajattelu palvelu-
muotoilun keinoin, on jo tuonut paljon uutta. Työpajan imago syntyy työpajalla tehdystä 
työstä ja siitä miten työn tuloksista osataan kertoa. Sitä kohti olemme menossa ja työ-
apajamme visio: ”Työpajan jokainen prosessi on määritelty tarpeita vastaaviksi palvelu-
paketeiksi, joiden toteutus, seuranta ja vaikuttavuuden arviointi on vakiintunutta ja laa-
dukasta”, on monta askelta lähempänä toteutumista. 
 
Tämän opinnäytetyön aluksi käsittelen kehittämistyöni toimintaympäristöä eli Oriveden 
kaupunkia ja sen työpajaa. Kolmannessa luvussa käyn läpi koko sosiaalisen työllistämi-
sen kenttää ja kuntien suhdetta siihen. Luon lyhyen katsauksen työpajatoiminnan histo-
riaan ja määrittelyyn sekä yksilö- ja työvalmennukseen. Lopuksi avaan työpajatoimin-
nan haasteita. Neljäs luku käsittelee tutkimusasetelmaa ja antaa laajan katsauksen palve-
lumuotoiluun. Luvun lopuksi olen havainnollistanut tämän opinnäytetyön vaiheet palve-
lumuotoilun viitekehyksessä. Viidennessä luvussa käyn läpi kehittämistyön prosessia, 
menetelmiä sekä jokaisen vaiheen tuloksia. Kuudes luku vetää yhteen edellisen luvun ja 
kehittämistyön vaiheissa syntyneitä ideoita. Ideoiden pohjalta olemme aloittaneet useita 
prosesseja, joista avaan kaksi jo käynnissä olevaa. Opinnäytetyön lopuksi pohdin jo 
edennyttä matkaa ja kuvailen tulevia kehittämistyön vaiheita. 
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2  KOHDEORGANISAATIO ORIVEDEN TYÖPAJA 
 
 
2.1 Oriveden kaupunki 
 
Oriveden kaupunki sijaitsee Pirkanmaalla kuuluen Tampereen kaupunkiseudun kuntiin. 
Etäisyys Tampereelle on 40 kilometriä. Oriveden asukasluku on noin 9700 ja se on kas-
vusuunnassa. Orivesi on perustettu vuonna 1865. Oriveteen on liitetty vuonna 1973 Erä-
järvi ja vuoden 2007 alusta osa Längelmäen kunnasta, joten pinta-alaltaan se on suureh-
ko; lähes tuhat neliökilometriä. Orivedellä on työssäkäyviä henkilöitä noin 4000 ja työ-
paikkaomavaraisuus on noin 80 %. (Oriveden kaupunki 2013.)  
 
Orivedellä yrityksiä on noin 750 ja maatiloja noin 260. Yrityksistä valtaosa on pieniä 
mikrotason yrityksiä, jotka työllistävät yhdestä kahteen työntekijää. Elinkeinojakauma 
jakautuu seuraavasti: palvelut 60 %, jalostus ja teollisuus 29 %, maa- ja metsätalous 11 
%. Kaupungilla on vuoden 2013 alusta noin 412 vakituisesti työssä olevaa henkilöä. 
Oriveden kaupungin visio vuoteen 2016 on, että Orivesi on viihtyisä ja kasvava moni-
puolisten palvelujen kaupunki Tampereen seudulla. (Oriveden kaupunki 2013.) 
 
Työttömyysaste oli Orivedellä syyskuun 2013 lopussa 10,3 %. Nuorisotyöttömyys on 
kasvussa, vuoden 2012 elokuuhun nähden työttömiä nuoria oli 22,6 % enemmän. Kas-
vava nuorisotyöttömyys noudattelee yleisen taloustilanteen heikkenemistä. Työllisyys- 
ja työttömyysasteet seuraavat talouden suhdanteita. Nuorisotyöttömyys on tilastollisesti 
vielä korkeampi kuin yleinen työttömyys. Samoin pitkäaikaistyöttömyys on kohonnut ja 
on 15,8 % suurempi kuin vuosi sitten. Pitkäaikaistyöttömyys on ollut koko Pirkanmaan 
alueella ja erityisesti Tampereella korkealla koko 2000-luvun. Taloudellisen tilanteen 
heijastuminen on vaikeuttanut tilannetta entisestään, koska Pirkanmaa kärsii herkästi 
huonosti vetävästä viennistä. (Pirkanmaan työ- ja elinkeinotoimiston tiedote 2013.) Ori-
veden haasteena on lisäksi ikääntyvän väestön lisääntyminen. Työllisten osuus oli Ori-
vedellä vuonna 2011 (39,6 %) koko maan (43,6 %) ja Tampereen kaupunkiseudun (44,6 
%) keskiarvoja alhaisempi. Tulevien vuosien suuri haaste on hillitä sosiaali- ja terveys-
toimen kustannusten kasvua nykyistä palvelurakennetta uudistamalla muun muassa li-
säämällä avohuollon palveluja sekä vanhusten ympärivuorokautista palveluasumista. 
 (Hyvinvointikertomus 2013.) 
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2.2 Oriveden työpaja 
 
Oriveden kaupungissa työpajatoiminta on alkanut lama-aikaan vuonna 1992. Vuoden 
2005 lopusta on otettu käyttöön tavoitteellinen, osallistava ja valmennuksellinen työote, 
jossa luodaan yksilöllisesti polkuja koulutus- ja työelämään. Hallinnollisesti Oriveden 
työpaja on kaupungin hallintopalveluiden alainen yksikkö, joka on suoraan kaupungin-
hallituksen alaista toimintaa. Liitteessä (Liite 1) on kuvattuna Oriveden kaupungin po-
liittisen johtamisen malli. Työllisyyspalveluiden kokonaisuuteen sijoittuvat työpajatoi-
minta, Starttivalmennus, Etsivä nuorisotyö, kuntouttava työtoiminta sekä yksilövalmen-
nus. Oriveden työpajalla työskentelee työllisyyspalvelujen päällikkö, toimistoapulainen, 
aikuisten ja nuorten yksilövalmentajat, kaksi etsivää nuorisotyöntekijää, kolme työval-
mentajaa, sosiaalisen kuntouksen ryhmän ohjaaja sekä kaksi Starttivalmentajaa. Vaki-
tuista henkilökuntaa on kolme ja määräaikaisia sekä koko että osa-aikatyössä olevia on 
yhteensä yhdeksän.  
 
Työpajoina toimivat siivous- ja puistotöihin keskittyvä palvelupaja sekä remontti- ja 
puupaja. Lisäksi on seinättömän työpajan mallin mukaista toimintaa yhteistyössä yritys-
ten, yhdistysten ja kaupungin yksiköiden kanssa. Muutamilla asiakkailla on myös mah-
dollisuus tuettuun oppisopimukseen kaupungin organisaatiossa. Työllisyyspalvelujen 
budjetti on noin 550 000 euroa, joka koostuu kaupungin oman rahoituksen lisäksi Pir-
kanmaan Ely-keskuksen työllisyyspoliittisesta avustuksesta, Pohjanmaan Ely-keskuksen 
avustuksesta nuorten työpajatoimintaan sekä Opetus- ja kulttuuriministeriön valtion-
avusta etsivään nuorisotyöhön. Tulorahoitusta saadaan myös omasta tuotannosta, valti-
on korvauksesta kuntouttavan työtoiminnan järjestämisestä, Työ- ja elinkeinoministeri-
ön palkkatukiavustuksista työllistetyille henkilöille sekä Juupajoen kunnalle myytävästä 
palvelusta. 
 
Työllisyyspalveluissa on vuosittain noin 200 asiakasta joko kuntouttavassa työtoimin-
nassa, työkokeilussa, palkkatuella ja/tai yksilöohjauksessa. Keskimäärin puolet asiak-
kaista on alle 29 – vuotiaita nuoria. Oriveden alueen ainoana työpajatoimijana asiakkai-
ta ohjautuu kaikista ikäryhmistä, joten asiakaskunnan ikäjakauma on laaja 16–63 vuotta. 
Keskeisimmät asiakasryhmät ovat pitkäaikaistyöttömät ja 500 päivää työmarkkinatukea 
saaneet henkilöt sekä alle 25 – vuotiaat ammattikouluttamattomat nuoret. Seuraavasta 
organisaatiokaavioista näkyy työntekijöiden ja työpajan palvelujen jakauma. 
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KUVIO 1. Oriveden työpajan organisaatio 
 
 
2.3 Tekemällä oppii-hanke 
 
Keskeisenä kehittämiskumppanina kehittämistyössä on toiminut Tekemällä oppii – 
hanke. Tekemällä Oppii - hanke on Raha-automaattiyhdistyksen rahoittama ja sitä hal-
linnoi Valtakunnallinen työpajayhdistys ry. Rahoitus on myönnetty vuosille 2012–2014. 
Hankkeella on kaksi keskeistä tavoitetta. Ensinnäkin tavoitteena on työpajapedagogii-
kan eli työpajatoiminnan ja työpajoilla käytettävien menetelmien sekä työpajojen oppi-
misympäristön määritteleminen. Toisena tavoitteena on työpajojen toimintaedellytysten 
parantaminen tukemalla työpajoja. Tämä toteutetaan paikallisesti tai alueellisesti räätä-
löitävien kehittämisprosessien avulla. (Työpajayhdistys 2013.) 
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Kehittämistoimintaan mukaan valittujen tahojen kanssa laaditaan kehittämisprosessi-
suunnitelmat. Kehittämistyö voi sisältää tarpeiden mukaan tukea esimerkiksi perusteh-
tävän määrittelyyn, toiminnan kuvaamiseen, itsearviointiin ja sidosryhmäyhteistyöhön. 
Kehittämistyön apuna kootaan työkirjaa, johon kuvataan esimerkiksi perustehtävä, val-
mennuspalvelut, organisaation toiminta, sidosryhmät, opinnollistaminen ja itsearviointi. 
(Työpajayhdistys 2013.) Liitteessä on otteita Oriveden työpajan työkirjan sivuista. (Liit-
teet 2. ja 3.) 
 
Oriveden työpaja valittiin yhtenä kymmenestä työpajasta mukaan kehittämishankkee-
seen. Aloitimme työpajalla työskentelyn Tekemällä oppii projektityöntekijöiden kanssa 
samanaikaisesti jo käynnistymässä olleen opinnäytetyöhöni liittyvän kehittämishank-
keen kanssa. Sopimus kehittämisprosessista allekirjoitettiin tammikuussa 2013. Tällöin 
kirjattiin aihealueiksi perustehtävän määrittely, valmennuspalvelujen kuvaus, toiminto-
jen linjaus, työllisyyspalvelujen kuvaus ja ulkoinen tiedottaminen. 
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3 SOSIAALINEN TYÖLLISTÄMINEN JA TYÖPAJATOIMINTA 
 
 
3.1 Sosiaalinen työllistäminen 
 
Sosiaalisen työllistämisen toimialan tavoitteena on tukea heikossa työmarkkina-
asemassa olevia sekä edistää ja ylläpitää heidän työ- ja toimintakykyään (Työpajatieto 
2013). Aktiivisen sosiaalipolitiikan kuten esimerkiksi kuntouttavan työtoiminnan ja 
sosiaalihuoltolain mukainen työtoiminnan tavoitteena on ylläpitää henkilöiden toimin-
takykyä ja parantaa elämänhallintaa ja näin luoda edellytyksiä siirtymiselle välityö-
markkinoille tai suoraan avoimille työmarkkinoille. Aktiivisen työvoimapolitiikan toi-
menpiteet kuuluvat työ- ja elinkeinoministeriön vastuulle ja aktiivisen sosiaalipolitiikan 
toimenpiteet sosiaali- ja terveysministeriölle. (Välityömarkkinat 2013.)  
 
Jokaisella meillä on oikeus osallistua työelämään ja hankkia toimeentulo. Suomen pe-
rustuslain mukaan jokaisella on oikeus hankkia elantonsa valitsemallaan työllä, amma-
tilla tai elinkeinolla. Perustuslain 18 §:n 2 momentin mukaan julkisen vallan on edistet-
tävä työllisyyttä ja pyrittävä turvaamaan jokaiselle oikeus työhön. Ketään ei saa ilman 
hyväksyttävää perustetta asettaa eri asemaan esimerkiksi terveydentilan tai vammaisuu-
den perusteella. (Suomen perustuslaki 1999.) 
 
Kuten jo edellä totesin, on työhallinnon vastuulla järjestää julkista työvoimapalvelua, 
jonka avulla muun muassa torjutaan työttömyyttä ja järjestetään työtä hakeville mahdol-
lisuuksia tehdä työtä. Vaikeasti työllistyvien henkilöiden työllistymisen tukemisessa 
tarvitaan työhallinnon ja muiden hallinnonalojen tiivistä yhteistyötä sekä samanaikaisia 
ja samansuuntaisia toimintoja. Sosiaalihuoltolaissa (710/1982) kunnan vastuulla olevik-
si sosiaalihuollon palveluiksi määritellään työllistymistä tukeva toiminta ja työtoiminta. 
Laki kuntouttavasta työtoiminnasta (189/2001) tuli voimaan vuonna 2001. Tähän lakiin 
sisältyvät uudistukset ovat luoneet uusia mahdollisuuksia vaikeasti työllistettävien työl-
listämiseen. (Sosiaali- ja terveysministeriö 2004, 15–16.)  
 
Sosiaalisen työllistämisen toiminnan kohderyhmää ovat henkilöt, joilla vamman, sai-
rauden tai muun vastaavan syyn johdosta on erityisiä vaikeuksia suoriutua tavanomai-
sista elämän toiminnoista. Työllistämistä tukeva toiminta kohdennetaan myös henkilöi-
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hin, joilla on vaikeuksia työllistyä pelkästään työvoimapalvelujen tai työvoimapoliittis-
ten toimenpiteiden avulla. (Sosiaali- ja terveysministeriö 2004, 16.) Koko sosiaalisen 
työllistämisen toimialan muodostavat heikossa työmarkkina-asemassa olevia henkilöitä 
työllistävät ja heidän työllistymistään tukevat julkisen ja kolmannen sektorin yksiköt, 
työllistymistä tukevat hankkeet ja projektit, sosiaaliset yritykset, työpajat, tuotannolliset 
työkeskukset, sosiaalipalvelusäätiöt, aatteelliset yhdistykset sekä kehitysvammaisten 
työtoiminta- ja päivätoimintayksiköt. (Työpajatieto 2013.) 
 
Kunnan ja erityisesti sen sosiaalitoimen tehtävä vaikeasti työllistyvien asiassa on muun-
tunut ja kehittynyt vuosikymmenten myötä. Kunnat ovat aina kantaneet viimesijaisen 
vastuun työttömien toimeentulosta mutta niillä on ollut siis myös työllistämiseen liitty-
viä tehtäviä. Aktiivisen sosiaalipolitiikan myötä tuo tehtävä on laajentunut. Kunta on 
ratkaisevan tärkeä toimijaosapuoli silloin kun haetaan pitkän aikavälin ratkaisuja vaike-
asti työllistyvien kysymykseen. (Karjalainen 2008, 12–16.) Tulevaisuudessa kuntien 
rooli vaikeimmin työllistyvien tukemisessa tulee kasvamaan. Palvelujen tarpeen lisään-
tyminen edellyttää entistä laadukkaampia ja räätälöidympiä palveluita kunnissa; valtion 
ja kolmannen sektorin toimijoiden lisäksi. Oriveden kaupungilla sosiaalisen työllistymi-
sen toimiala on keskittynyt työpajatoiminnan alaisuuteen.  
 
 
3.2 Työpajatoiminnan historiaa 
 
Ensimmäiset nuorten työpajat perustettiin Suomeen vuonna 1983 vastaamaan koulutuk-
sen ulkopuolelle jääneiden ja työttömiksi joutuneiden nuorten ongelmiin. Valtionhallin-
non taholta asetettiin vuonna 1987 työryhmä miettimään työpajatoimintaa. Työllisyys-
lain muutoksen myötä vuonna 1987 kunnat velvoitettiin järjestämään työtä nuorille. 
Työpajat toimivat tuolloin kiinteänä osana kuntien hallintoa ja olivat yleisesti kuntien 
nuorisotoimen hallinnoimia. (Hassinen, Pikkusaari, Välimaa & Ylipaavalniemi 2012, 8-
9.) 
 
Työpajatoiminta laajentui nopeasti 1990-luvun alun lama-ajasta alkaen, jolloin työttö-
mien määrä nousi lähelle 200 000:ta. Toiminnalla haettiin ratkaisuja toisaalta kasvaneel-
le nuorisotyöttömyydelle, mutta työpajoihin tuli myös laman myötä työttömiksi joutu-
neita aikuisia, jolloin työpajapalveluiden asiakkaiden ikärakenne laajeni koskemaan 
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kaiken ikäisiä. (Hassinen ym. 2012, 9.) Vuosina 1995–1999 työpajat olivat tavoittaneet 
noin 40 000 nuorta ja työpajojen määrä nousi yli kolmeensataan (Komonen 2007, 429). 
 
Sosiaalisen työllistämisen toimiala on ollut erilaisina toiminnan muotoina olemassa jo 
vuosikymmeniä, mutta käsitettä on laajemmin ryhdytty käyttämään vasta vuoden 1995 
jälkeen, kun Suomi liittyi EU:n jäseneksi (Hassinen ym. 2012, 9). Euroopan unioniin 
liittymisen jälkeen avautui mahdollisuus päästä käyttämään Euroopan Sosiaalirahaston 
(ESR) varoja työpajatoiminnan ylläpitämiseen. Projektirahoitus loi kentälle uusia 
toimijoita ja samaan aikaan pohdittiin eri viranomaistahojen työllistämistoiminnan ja 
avointen työmarkkinoiden suhdetta. Kuntien taloustilanne oli heikko ja ESR-rahoitus toi 
helpotusta kuntien työllisyydenhoitoon. Nuoriso- ja kokonaistyöttömyys lähti laskuun ja 
samalla aikuisten pitkäaikaistyöttömyys nousuun. Asiakaskunta työpajoilla muuttui en-
tistä haasteellisemmaksi. Laman aiheuttamien ongelmien sekä uuden rahoituskanavan 
ansiosta syntyi paljon uusia työpajaprojekteja. (Marniemi, Pekkala ja Virtanen 2004, 7.) 
 
2000-luvulle tultaessa työpajatoiminta oli murroksen edessä. Nuorten työllisyys oli pa-
rantunut, mutta työttömyys uhkasi niitä nuoria joilla oli syystä tai toisesta vaikeuksia 
kouluttautua ja työllistyä. Aikuisten pitkäaikaistyöttömien ongelmina olivat pitkäaikais-
työttömyyden kerrannaisvaikutukset kuten alentunut toimintakyky ja vanhentunut am-
mattitaito. (Marniemi ym. 2004, 8.) Työllistämispalveluiden valikoima lisääntyi 
erityisesti avoimille työmarkkinoille ohjaavien palveluiden suunnalla. Samanaikaisesti 
luotiin yhä enemmän ja tarkemmin tietylle kohderyhmälle kohdennettuja palveluja. 
Uusia palveluja olivat esimerkiksi tuettu työllistyminen, kuntouttava työtoiminta, 
mielenterveyskuntoutujien työhönvalmennus, työkokeilu, työssäsuoriutumisen arviointi 
sekä erilaiset valmentavat ja ohjaavat koulutukset.  (Hassinen ym. 2012, 10.) 
 
EU:n rakennerahastokausi 2007–2013 on korostanut välityömarkkinoiden toiminnan 
kehittämistä. Kehittämistyötä on tehty sekä valtionhallinnossa että sosiaalisen työllistä-
misen toimialalla. Sosiaalisen työllistämisen toimialan kehittymisen myötä tavoitteeksi 
on tullut työllistyminen avoimille työmarkkinoille. Pysyväisluonteinen työ sosiaalisen 
työllistämisen toimialalla nähdään väliaikaisena vaihtoehtona. Kaikilla halutaan olevan 
oikeus työhön tai mahdollisuus osallistua työn avulla toteutettavaan tavoitteelliseen 
toimintaan. Tavoitetta kohti pyritään räätälöityjen valmennus- ja työllistymispolkujen, 
koulutuksen ja työhönvalmennuksen avulla. Välityömarkkinoiden kehittymisen myötä 
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avoimien työmarkkinoiden ja sosiaalisen työllistämisen työpaikkojen välille on yritetty 
rakentaa malleja, mutta edelleenkin monille ihmisille työpaikka välityömarkkinoilla on 
lähes pysyväisluonteinen ratkaisu. (Hassinen ym. 2012, 10–11.)  
 
 
3.3 Työpajan määritelmä 
 
Ylipalvaanniemi, Sariola, Marniemi & Pekkala (2005) määrittelevät työpajan erityis-
työllistämisen yksiköksi, joka tarjoaa eri-ikäisille asiakkaille mahdollisuuden saada tu-
kea työ- ja yksilövalmennuksen keinoin. Työpaja voi olla työllistymisen monipalvelu-
keskuksen erillinen toimintayksikkö tai kokonaan erillinen yksikkö. Työpajojen kohde-
ryhmä painottuu muuten heikossa asemassa oleviin henkilöihin. (Ylipalvaanniemi ym. 
2005, 9.) 
 
Työpajatieto (2013) puolestaan määrittelee työpajan sekä fyysiseksi ympäristöksi että 
moniammatilliseksi metodiksi, jonka avulla pyritään vaikuttamaan yksilön työmarkki-
na- ja koulutusaseman paranemiseen. Lisäksi työpaja on yhteisö, jossa työnteon ja sii-
hen liittyvän valmennuksen avulla pyritään parantamaan yksilön kykyä ja valmiuksia 
hakeutua koulutukseen tai työhön sekä parantamaan hänen arjenhallintataitojaan. (Työ-
pajatieto 2013.) 
 
Työpajametodi perustuu tekemällä oppimiseen. Pajoilla voi arjen hallinnan harjoittelun 
lisäksi opetella erilaisia työtaitoja. Työpajat tarjoavat myös vaihtoehtoisen väylän kou-
lutukseen, mikäli koulunkäynti on keskeytynyt, ei kiinnosta tai siihen ei ole edellytyk-
siä. Työpajojen menetelmiksi ovat käytännön työn tekemisen ohella vakiintuneet työ-
valmennus ja yksilövalmennus. Suomessa on noin 250 kuntien, säätiöiden, erilaisten 
yhdistysten ja yhteisöjen ylläpitämää työpajaa, joissa on vuosittain noin 20 000 valmen-
tautujaa. (Työpajayhdistys 2012.) 
 
Seuraavan sivun kuviossa kaksi on havainnollistettu työpajan valmennuksen keskeiset 
elementit ja niiden suhde toisiinsa. (Kuvio 2.) 
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KUVIO 2. Valmennuksen keskeiset elementit (Työpajayhdistys 2013.) 
 
Monet työpajat tarjoavat palveluja kaiken ikäisille valmentautujille. Henkilön ikä, työ-
markkina-asema, mahdollinen vamma tai sairaus vaikuttaa siihen millaista valmennus-
palvelua hänelle tarjotaan. Työ- ja yksilövalmennuksen ohella useat pajat tarjoavat 
myös kuntoutuspalveluja sekä työ- ja toimintakyvyn arviointiin liittyviä palveluja. Työ-
pajoissa palvelut räätälöidään valmentautujien tarpeiden mukaan. Valmennuksessa ede-
tään aina asiakkaan ehdoilla. Työpaja toimii matalan kynnyksen periaatteella, toisin 
sanoen työt ja muut toimenpiteet sovitetaan aina valmentautujan kykyjen ja motivaation 
mukaan. Työpajojen tarjoaman työ- ja yksilövalmennuksen tavoitteena voi olla asiak-
kaan kuntoutusprosessin tukeminen sekä työhön tai koulutukseen pääsyn tukeminen. 
(Työpajatieto 2013.) 
 
 
3.4 Työhönvalmennus  
 
Työhönvalmennus on yleisnimike työllistymisen ja työssä pysymisen tuelle ja ohjauk-
selle (Ylipalvaanniemi ym. 2005, 15). Sitä voidaan toteuttaa esimerkiksi ammatillisen 
kuntoutuksen palveluissa, koulutus- ja opiskelijapalveluissa ja valtiollisissa, kunnallisis-
sa, yksityisissä ja kolmannen sektorin palveluntuottajatahoissa. Työhönvalmennusta 
17 
 
 
toteutetaan monin eri tavoin sen mukaan, mitä palvelussa ensisijaisesti tavoitellaan ja 
kuinka päämäärään pyritään. Erot valmennustavoissa syntyvät myös siitä, mihin työn 
painopiste asettuu ja missä määrin yhteistyötä tehdään työnantajien ja työvoimaa 
tarvitsevien työpaikkojen kanssa. (Pikkusaari 2011, 43.)  
 
Perinteisesti työhönvalmennuksessa painopiste on työllistyjän vaiheittain etenevässä 
valmentamisessa työmarkkinoille. Valmennusta toteutetaan ensisijaisesti työllistymis-
palveluja tuottavassa organisaatiossa. Ajatuksena on, että työelämän ulkopuolella olevi-
en, työelämään ensikertaa tai uudelleen pyrkivien henkilöiden työllistymisvalmiuksia 
edistämällä tuetaan työelämään sijoittumista. Tarjottu tuki voi olla esimerkiksi 
elämänhallinnan kohentamista, ammatillisten valmiuksien lisäämistä, työn osaamisen 
kehittämistä tai työelämätaitojen parantamista. Yhteistyöhön voi kuulua myös sopivan 
työpaikan etsimistä valmennusyksikön ulkopuolelta ja avoimilta työmarkkinoilta. 
Lisäksi valmennukseen voi kuulua myös työharjoittelujakso valmennusyksikön 
ulkopuolisessa työyhteisössä. (Pikkusaari 2011, 43.) 
 
 
3.5 Yksilövalmennus  
 
Yksilövalmennus on työvalmennusta tukevaa toimintaa, joka edistää kokonaisvaltaisesti 
asiakkaan arjen hallintaa ja toimintakykyä (Ylipalvaanniemi ym. 2005, 15).  Yksilöval-
mennuksen avulla tuetaan valmentautujan toimintakyvyn vahvistamista ja arjenhallin-
nan parantamista, koulutus- ja työuran suunnittelua sekä motivoidaan häntä ottamaan 
vastuuta omasta elämästään. Yksilövalmennus- ja työvalmennus ovat toisiaan tukevia 
menetelmiä, joten myös työvalmentaja osallistuu tavoitteiden määrittelyyn. Yksilöval-
mennuksen tavoitteena on valmentautujan kokonaisvaltainen auttaminen, ja sitä tehdään 
yhdessä sosiaali-, terveys-, koulutus-, työllisyys-, ja muiden alan asiantuntijoiden kans-
sa. (Työpajatieto 2013.)  
 
Seuraavassa Työpajayhdistyksen kuviossa on havainnollistettu työ- ja yksilövalmen-
nuksen suhdetta toisiinsa. Alkuvaiheessa valmennusta yksilövalmentajan rooli on kes-
keinen, mutta vähenee valmentautujan edetessä kohti työelämää. Alussa painopiste on 
arjen- ja elämänhallinnan tukemisessa. Prosessin edetessä tuetaan työelämätaidoissa ja 
työn haussa. 
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KUVIO 3. valmennuksen portaat ja työpajojen palvelut (Työpajayhdistys 2013.) 
 
 
3.6 Työpajatoiminnan haasteet 
 
Työpajakentästä on tehty useita tutkimuksia ja selvityksiä hyvistä käytännöistä vaikut-
tavuuden arviointiin tai työpajatoiminnan opinnollistamisesta toiminnan kehittämiseen. 
Seuraavassa nostan esille muutamia tutkimuksia, joita olen käyttänyt tausta-aineistona 
ja näkökulmana oman kehittämistyöni pohjaksi. 
 
Kuoppala ja Virtanen (2000) selvittivät nuorten työpajojen uusia käytäntöjä, jotka olivat 
paikallisesti käytössä. Kehittämishankkeen tavoite oli kerätä työpajoilla syntyneitä hy-
viä tai lupaavia käytäntöjä, joita muut työpajat voisivat soveltaa sellaisenaan tai käyttää 
muokatakseen omia tarpeitaan vastaaviksi. He nostivat esiin yleisesti hyvinä käytäntöi-
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nä muun muassa nuoren kokonaisvaltainen huomioimisen, työpajan verkostoyhteistyön, 
työpajan niin sanottujen oikeiden töiden tarjoajana, poluttamisen, työharjoittelun yrityk-
sissä sekä muu yritysyhteistyön, yhteiset säännöt eri pajojen kesken, työpajajaksoon 
kuuluvan koulutuksen, käytännöt joilla on vaikutusta nuoreen sekä nuoren itsetunnon 
kohotus. (Kuoppala & Virtanen 2000, 37.) 
 
Kuoppala ja Virtanen (2000) toteavat, että nuorten työpajahankkeiden ja niiden käytän-
töjen laadukkuuden ja innovaatiohakuisuuden synnyttämiseksi ja levittämiseksi tulisi 
jatkossa kannustaa työpajatoimijoita riskinottoon, motivoida ja palkita heitä siitä sekä 
edistää yleisemmin laatuajattelua nuorten työpajahankkeissa. Lisäksi he suosittelevat 
lupaavien käytäntöjen ja kehittämishankkeiden tietopankin perustamista sekä innovaa-
tio-orientoituneen koulutusohjelman järjestämistä nuorten työpajahankkeiden toteuttajil-
le. Työpajojen kohtalonkysymyksenä he näkevät että, kuinka työpajat kykenevät vas-
taamaan omine palvelumalleineen ja käytäntöineen muun paikallisen nuorten palvelu-
järjestelmän tarpeisiin. (Kuoppala & Virtanen 2000, 54–59 .) 
 
Hassi (2007) puolestaan tutki Länsi-Suomen läänin työpajojen hyviä käytäntöjä ja me-
netelmiä tavoitteena selvittää millaista työpajatoiminnan tulisi olla vuonna 2010. Hänen 
päätelmänsä on, että työpajatoiminnan tulisi olla hyvin organisoitua, moniammatillista, 
verkostoitunutta, joustavaa, asiakaslähtöistä, laadukasta ja asiantuntevaa toimintaa. Li-
säksi työpajaorganisaation rahoitus tulisi olla vankalla pohjalla. Hän nostaa keskiöön 
organisaation muutoskyvyn, jolloin työpajalla on valmius muuttaa käytäntöjään, mene-
telmiään ja jopa asiakaskuntaansa muuttuvissa tilanteissa. Tulevaisuuden ennakointi on 
haastavaa, mutta Hassi korostaa miten paikallisesti räätälöimällä sekä vuoropuhelulla 
sidosryhmien ja valmentautujien kanssa, voidaan olla entistä varmempia uudistumisen 
suunnan oikeellisuudesta. (Hassi 2007, 38–38.) 
 
Työpajatoiminta on siis nyt ja tulevaisuudessa jatkuvassa muutoksessa ja erilaisten 
hankkeiden myötä sitä kehitetään jatkuvasti. Työpajojen rahoituksen epävarmuus ja 
määräaikaisuus ovat vaikeuttaneet työpajatoiminnan pitkäjänteistä kehittämistä. Orive-
den työpajalla ensimmäiset työntekijät on vakinaistettu vasta vuonna 2012. Tällöin on 
myös perustettu työllisyyspalvelujen päällikön toimi. Projektirahoituksen ja kuntien 
taloudellinen tuen vähentyessä on entistä tärkeämpää pohtia muita keinoja hankkia toi-
mintaan rahoitusta. Leinonen ja Pekkala (2004) ovat tehneet tutkimuksen työpajojen 
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taloudellisesta ja sosiaalisesta toiminnasta. Jo tällöin on todettu, etteivät tutkimuksessa 
mukana olleiden työpajojen myyntitulot kata ylläpitokuluja. He ovat ehdottaneet ratkai-
suksi tähän entistä kiinteämpää yhteistyötä yritysten kanssa. Lisäksi on todettu, että pa-
jat ovat erilaisista tilanteistaan huolimatta samantyyppisten haasteiden edessä; on pys-
tyttävä vastaamaan kysymyksiin toiminnan tarpeesta, tasosta ja tuloksellisuudesta. (Lei-
nonen ja Pekkala 2004, 16, 25.) 
 
Aikaa Leinosen ja Pekkalan tutkimuksen tekemisestä on kulunut lähes kymmenen vuot-
ta, mutta edelleen painimme samanlaisten ongelmien kanssa. Työpajojen sisäisen ja 
ulkoisen toiminnan kehittäminen vaatii voimavaroja ja ennakkoluulotonta kehittämis-
työtä. Tämä oli myös itselläni lähtökohtana kehittämistehtävän aihetta pohtiessani. Kun-
taorganisaation toimijana olemme kaupunginhallituksen alaista toimintaa. Toiminnan 
raami määritellään vuosittain budjetin kautta, jolloin pitkäjänteiselle kehittämistyölle 
asettuu suuret haasteet ja resurssit voivat vaihdella vuosittain. Toisaalta myös työpajo-
jen asiakaskunta muuttuu koko ajan haasteellisemmaksi. Airion ja Niemelän (2013) 
tutkimus osoittaa, että lähes puolella työmarkkinatuen saajista on pysyvä vamma tai 
sairaus. Tällöin heidän työllistymistään voisi helpottaa ja hyvinvointiaan lisätä paranta-
malla työttömien psykososiaalisen tuen ja terveyspalvelujen saatavuutta velvoitteiden ja 
sanktioiden sijaan. (Airio & Niemelä 2013, 58–59.)  
 
Yhteenvetona voidaan todeta, että työpajatoimintaa on ollut Suomessa yli kolmekym-
mentä vuotta. Tänä aikana on tapahtunut suuria muutoksia valtionhallinnossa, kunta- ja 
yrityskentällä, työmarkkinoilla sekä asiakaskunnassa. Tämän päivän Suomessa työpaja-
toiminnan tulisi olla monipuolista yli sektorirajojen ulottuvaa toimintaa, joka sijoittuu 
sosiaalialan palveluiden ja avoimien työ- ja koulutusmarkkinoiden välimaastoon. Entis-
tä haastavamman asiakaskunnan kanssa työskennellessä painopiste on siirtynyt työko-
kemusta antavasta toiminnasta valmentavaan toimintaan. Työpajalla korostuu sosiaali-
nen vahvistaminen, arjenhallintataitojen tukeminen sekä koulutukseen ja työelämään 
tarvittavien valmiuksien edistäminen.  
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4 OPINNÄYTETYÖN TARKOITUS, TAVOITE JA TEHTÄVÄT 
 
 
4.1 Opinnäytetyön tarkoitus, lähestymistapa ja näkökulman rajaus 
 
Opinnäytetyön tavoitteena oli kehittää ja ideoida palvelumuotoilun viitekehyksessä Ori-
veden työpajan toimintaa ja palveluja sekä kuvata tätä kokonaisvaltaista prosessia ja sen 
tuloksia. Opinnäytetyössä kuvataan kehittämisen prosessia keväästä 2013 syyskuulle 
2013. Kokonaisvaltaisen kehittämisprosessin lopullisena tavoitteena on laadukas ja asi-
antunteva työpajatoiminta Oriveden kaupungissa. Tämä opinnäytetyö on rajattu reilun 
puolen vuoden ajanjaksolle, vaikka prosessi jatkuu edelleen esiin nousseiden ideoiden ja 
palvelujen jatkotyöstämisellä. 
 
Opinnäytetyön lähtökohtana siis on työelämän kehittämistehtävä eikä kyseessä ole niin 
sanotusti perustutkimus. Salonen (2013) toteaa, että kehittämistoiminta – käsitettä voi-
daan pitää kattavana yläkäsitteenä kaikelle sellaisen toiminnan kokonaisymmärtämisel-
le, työskentelylle ja kuvaukselle, jonka perusteella syntyy uusi asia. Kehittämistoiminta 
pitää siis sisällään kehittämisen ideologiset lähtökohdat, säännöt ja sitoumukset ja luo 
yksilöidylle, käytännön kehittämishankkeelle käsitteellisen kehyksen, jonka ohjaamana 
hankkeeseen sitoutuneet henkilöt vievät sitä eteenpäin. (Salonen 2013, 7.) 
 
Opinnäytetyössä tarkoitus on tuottaa tietoa siitä, sopiiko palvelumuotoilu työpajatoi-
minnan kehittämiseen sekä kuvataan millä eri menetelmillä tätä prosessia on tehty. 
Työssä oli toimintatutkimuksellinen lähestymistapa ja prosessia kuvaa toiminnan sykli-
syys. Prosessi on jaoteltu palvelumuotoilun vaiheiden mukaisesti ymmärrys, ideointi ja 
suunnittelu. Palvelumuotoiluprosessin keskiössä ovat käyttäjien havainnointi ja profi-
lointi, yhteissuunnittelu käyttäjien kanssa, palveluideoiden ja -ratkaisujen visualisointi 
sekä visuaalinen työskentely prosessin aikana. (vrt. Miettinen 2011, 34.) Prosessi ei 
edennyt johdonmukaisesti vaan eri vaiheet limittyivät toinen toisiinsa toimintatutkimuk-
sen ja palvelumuotoiluprosessin luonteen mukaisesti. 
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Opinnäytetyön tehtävät:  
 
1. Kehittää Oriveden työpajan toimintaa yhteistoiminnassa asiakkaiden, työnteki-
jöiden ja muiden kumppanien kanssa.  
2. Soveltaa palvelumuotoilua prosessien ja palvelujen muotoiluun. 
3. Arvioida palvelumuotoilun soveltuvuutta kunnallisen työpajatoiminnan kehittä-
miseen. 
 
Tutkimusasetelma on esitetty seuraavassa kuviossa: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
KUVIO 4. Tutkimusasetelma 
 
 
4.2 Toimintatutkimus näkökulmana 
 
Tämä opinnäytetyö on työelämälähtöinen ja työelämää kehittävä tutkimushanke. Lähes-
tymistapa on toimintatutkimuksellinen kehittämisprosessi. Työni tavoite on toiminnan 
kehittäminen ja jatkossa myös kehitetyn toiminnan kokeilu. Toimintatutkimus yhdistää 
teorian ja käytännön. Toimintatutkimuksen eroa kehittämiseen voidaan pitää sen tavoi-
tetta tuottaa uutta tietoa ja saattaa se julkisesti arvioitavaksi. (Heikkinen 2006, 29–30.) 
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Toimintatutkimus on jatkuvaa toiminnan parantamista ja sillä pyritään ratkaisemaan 
käytännön ongelmia. Toimintatutkimuksen tavoitteena on konkreettinen muutos. Toi-
mintatutkimuksella on oltava tavoitteet eli tieto siitä mihin pyritään. Tavoitteet tulee 
määritellä niin, että ne ovat mitattavissa. Onnistumisen ja muutoksen määrittely vaatii 
mitattavat tavoitteet. Toimintatutkimuksessa tulee arvioida lähtötilanne, jotta toteutumat 
ovat vertailukelpoisia. (Kananen 2009, 9.) 
 
Toimintatutkimus on prosessi, jossa ymmärrys ja tulkinta lisääntyvät vähitellen. Kurt 
Lewin on kuvannut toimintatutkimusta itsereflektiiviseksi kehäksi, jossa toiminta, sen 
havainnointi, reflektointi ja uudelleensuunnittelu seuraavat toisiaan. (Heikkinen 2006, 
35–36.) Toimintatutkija on aktiivinen osallistuja ja toimija tutkimuksessa. Tutkija tekee 
tarkoituksellisen intervention eli muutokseen tähtäävän välintulon kohteeseensa. Hän 
myös käynnistää muutoksen ja rohkaisee ihmisiä tarttumaan asioihin niiden kehittämi-
seksi. Myös toimintatutkijan oma kokemus on osa tutkimusaineistoa, koska hän käyttää 
omia havaintojaan osana tutkimusmateriaalia, muun tutkimusaineiston sijaan tai sen 
lisäksi. Tutkijan omien havaintojen kautta hänen ymmärryksensä kasvaa hiljalleen. 
(Heikkinen, 19–20.) 
 
Kehittämisprosessi voidaan hahmottaa jatkuvana syklinä eli spiraalina. Suunnittelu-
toiminta-havainnointi-reflektointi-suunnittelu-toiminta-havainnointi-reflektointi seuraa-
vat toisiaan. (Toikko & Rantanen 2009, 67.) Toimintatutkimuksen tavoitteena on muu-
tos. Toimintatutkimus on jatkuvaa toiminnan parantamista ja sillä pyritään ratkaisemaan 
käytännön ongelmia. Toimintatutkimus pitää sisällään lupauksen paremmasta. (Kana-
nen 2009, 9). Seuraavassa kuviossa on kuvattuna toimintatutkimuksen perusmalli.  
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KUVIO 4. Toimintatutkimuksen perusmalli 
 
Tutkimuksellisessa kehittämistyössä ei pelkästään kuvailla tai selitellä asioita, vaan tar-
koitus on etsiä nykyistä parempia ratkaisuja ja kehittää asioita eteenpäin. Toimintatut-
kimuksen perusmallin sijaan olen soveltanut mallia palvelumuotoilun prosessiin sopi-
vaksi.  
 
 
4.3 Palvelumuotoilu  
 
Palvelumuotoilu on toimintatapa, jossa palvelunkehittämisen prosessiin otetaan mukaan 
sekä asiakas että muut palvelun asianomaiset. (Schneider & Stickdorn 2010, 38- 39.)  
Palvelu on hankalasti määriteltävä käsite, koska sitä voidaan pitää ainutkertaisena ta-
pahtumana, jonka muoto on riippuvainen palveluajankohdasta, palveluyrityksestä sekä 
asiakkaan tarpeista. Grönroosin (2009) mukaan palveluilla on pääsääntöisesti kolme 
ominaispiirrettä. Ensinnäkin palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai 
toimintojen sarjoista eivät asioista. Toiseksi palvelut tuotetaan ja kulutetaan jossain 
määrin samanaikaisesti. Kolmanneksi asiakas osallistuu ainakin jossain määrin palvelu-
jen tuotantoprosessiin. (Grönroos 2009, 79.) 
 
Service Design eli palvelumuotoilu on palvelujen kehittämisen menetelmä. Kingin 
(2009) mukaan palvelumuotoilun tavoitteena on tuottaa palveluja, jotka ovat hyödylli-
siä, käytettäviä, haluttavia, tehokkaita ja vaikuttavia (Jakosuo 2010, 20). Palvelumuotoi-
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lu on prosessi, joka auttaa havaitsemaan, missä, milloin ja kuinka organisaatio voi tehdä 
palvelunsa arvokkaammaksi asiakkaalle ja itselleen. Sen tavoite on kehittää organisaati-
on toimintaa esimerkiksi strategisen suunnittelun, asiakaslähtöisen toiminnan, sisäisten 
prosessien tai brändin ja asiakassuhteiden osalta. (Tuulaniemi 2011, 95–97.) Palvelu-
muotoilun tehtävä muuttuu eri toimeksiantojen mukaan eli se voi olla, joko uusien pal-
veluiden suunnittelua tai jo olemassa olevien kehittämistä (Miettinen 2011, 31). Tämän 
opinnäytetyön tarkoitus on sekä olemassa olevien palvelujen kehittäminen että mahdol-
listen uusien palvelujen luominen.  
 
Palvelumuotoilua voidaan hyödyntää monella eri tavalla ja moniin eri tarpeisiin. Se on 
hyvä lähestymistapa yrityksille, julkiselle sektorille sekä voittoa tavoittelemattomille 
organisaatioille. Palvelumuotoilu tarjoaa liiketaloudellista hyötyä sekä julkisella että 
yksityisellä sektorilla ja se antaa erittäin loogisen toimintamallin sekä yhdistää 
liiketoiminnan ja/tai organisaation tavoitteet kiinteällä ja toimivalla tavalla asiakkaan 
näkökulmaan. (Tuulaniemi 2011, 95.) Miettinen (2011) toteaa, että palvelumuotoilu 
antaa uudenlaisen lähestymistavan kokemuksen tuotteistamiselle ja palveluympäristön 
kehittämiselle. Palvelumuotoilun avulla muotoillaan palveluorganisaatio käyttäjäkoke-
muksien ja palvelujen käyttäjien vuorovaikutuksen ympärille. Siinä hyödynnetään käyt-
täjälähtöisen tutkimuksen työvälineitä: käyttäjäkokemuksen ja käytettävyyden tutkimus 
sekä käyttäjäkokemuksen mallintaminen uusien palvelujen tuotteistamisessa. (Miettinen 
2011, 29-30.)  
 
Palvelumuotoilu ei ole uusi innovaatio vaan ennemminkin tapa yhdistää vanhoja asioita 
uudella tavalla.  Palvelumuotoilussa palvelu jaetaan pienempiin osakokonaisuuksiin, 
jotka vielä pilkotaan yksittäisiin elementteihin tavoitteiden mukaisen optimoinnin hel-
pottamiseksi. (Tuulaniemi 2011, 24–27.)  Palvelumuotoilu on saanut alkunsa 1990-
luvun alussa Euroopassa. Kun jälkiteollisuuden ajasta siirryttiin palveluiden aikaan, 
kohdistui palveluihin enemmän vaatimuksia. Sen syntyä vauhditti palvelualan merkittä-
vä kasvu. Kansainvälinen toiminta on keskittynyt Service Design Networkin eli SND:n 
ympärille, jonka neljä eurooppalaista muotoilukoulua perustivat 2004. (Tuulaniemi 
2011, 61–62.) Palvelumuotoilu on kasvanut paljon viimeisen viidentoista vuoden aikana 
ja sitä on menestyksellisesti toteutettu käytännössä. Kansainvälisen tutkimuksen avulla 
on saatu aikaan runko palvelumuotoilulle ja asiantuntijuus kasvaa jatkuvasti. (Miettinen 
& Koivisto 2009, 39.)  
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4.4 Palvelumuotoilun määritelmä 
 
Palvelumuotoilu on kehittyvä ala, joka näkyy selvästi siinä, että sillä ei ole yhtä ainoaa 
määritelmää, mutta toisaalta se voidaan myös katsoa vahvuudeksi. (Schneider & Stick-
dorn 2010, 28–29.) Schneider & Stickdorn (2010) määrittelevät palvelumuotoilua vii-
den ydinominaisuuden asiakaskeskeisyyden, yhdessä kehittämisen, vaiheittaisen etene-
misen, todistettavuuden tai esineellistämisen sekä kokonaisvaltaisuuden kautta. 
(Schneider & Stickdorn 2010, 28–34.) 
 
Tuulaniemen mukaan (2011) palvelumuotoilun ydin on ymmärtää syvällisesti asiakkai-
den ja ihmisten tarpeita, arvoja ja toiminnan todellisia motiiveja. Palvelumuotoilussa 
havainnoidaan yrityksen henkilökuntaa ja asiakkaita, jotta heitä ymmärrettäisiin ja pys-
tyttäisiin asettamaan heidän tarpeensa suunnittelun keskiöön. Palvelumuotoilun avulla 
autetaan yritystä kohdistamaan sen sisäisiä prosesseja asiakkaan tarpeiden ja hänelle 
arvoa tuottavien toimenpiteiden ympärille. (Tuulaniemi 2011, 97.)  
 
Miettinen (2011) kuvaa palvelumuotoilun keskeisiksi sisällöiksi palveluliiketoiminnan 
arvon luomisen ja vuorovaikutusprosessit. Toistuva suunnittelu palvelumuotoilussa pe-
rustuu kehittämisen, kokeilemisen ja tulosten arvioinnin toistuvaan prosessiin yhdistäen 
kulttuurisen, sosiaalisen ja inhimillisen vuorovaikutuksen osa-alueet. Tämän avulla 
suunnitteluratkaisut parantuvat koko ajan lisää ja saadaan nopeammin käsitys siitä, onko 
palvelu oikeasti toimiva tai mahdollinen. (Miettinen 2011, 22.)  
 
Yhteenvetona voidaan todeta palvelumuotoilun olevan luonteeltaan monialaista palvelu-
jen suunnittelua ja innovointia muotoilulähtöisillä menetelmillä, joissa palvelun käyttäjä 
on suunnittelun keskipiste. Service design suoraan suomennettuna tarkoittaa palveluiden 
suunnittelua, mutta suomenkielisessä määrittelyssä painotetaan muotoilua tuotemuotoi-
lun historiallisesta lähtökohdasta johtuen. Mielestäni palvelujen suunnittelu on asiaan 
perehtymättömälle helpommin ymmärrettävä termi ja suunnittelu-käsitettä käytin ker-
toessani kehittämistyöstä. Tässä opinnäytetyössä käytän virallista palvelumuotoilun 
käsitettä.  
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4.5 Palvelumuotoilun prosessit 
 
Keskeisin menetelmä palvelumuotoilussa on yhteiskehittäminen eli palvelun eri osa-
puolten osallistuminen palvelun kehittämiseen. Tuulaniemi (2011) korostaa yhteiskehit-
tämisen olevan palvelumuotoilun työtapa ja periaate, ei varsinainen kehittämistyökalu.  
Se ei myöskään tarkoita, sitä että kaikki palvelun osapuolet ovat mukana päättämässä 
millainen palvelu lopulta tuotetaan. Yhteiskehittämisessä on enemmänkin tarkoituksena 
saada kaikki palveluun liittyvät asiat ja näkökannat mahdollisimman laaja-alaisesti 
huomioiduksi tiedon keräämis- ja analysointivaiheessa. Lähes kaikkia suunnittelutyöka-
luja voidaan käyttää sovelletusti yhteiskehittämisessä. Näistä näkemyksistä ja tuloksista 
palvelumuotoilijat sitten valitsevat tavoitteisiin sopivat elementit palvelun kehittämisek-
si. (Tuulaniemi 2011, 16–18.)  
 
Kun palvelumuotoiluprosessia kehitetään ja sovelletaan, on samalla mahdollisuus tun-
nistaa erilaisia tärkeitä tekijöitä. Palvelumuotoiluprosessin keskiöön nousevat käyttäjien 
havainnointi ja profilointi, empatia käyttäjiä kohtaan, yhteissuunnittelu käyttäjien kans-
sa, palveluideoiden ja -ratkaisujen visualisointi sekä visuaalinen työskentely prosessin 
aikana. Palvelumuotoilussa toteutettua yhteissuunnittelua asiakkaan kanssa tehdään ko-
ko prosessin aikana siihen sopivin menetelmin. (Miettinen 2011, 34.)  
 
Palvelumuotoilun prosesseista löytyy useita erilaisia jaotteluja, jotka pääpiirteiltään ovat 
melko samanlaisia. Nämä jaottelut ovat suuntaa-antavia ja niitä pitää muokata jokaisen 
eri palvelun kehittämisen kohdalla, jotta se palvelisi tilannetta parhaalla mahdollisella 
tavalla. Moritz (2005) jaottelee prosessin kuuteen osaan, Tuulaniemi (2011) viiteen ja 
Stickdorn & Schneider (2010) kolmeen. Seuraavaksi käsittelen lyhyesti näiden proses-
sien kulkua. 
 
Tunnetuin prosesseista on Moritzin kuusiosainen jako: ymmärrä, ajattele, luo, suodata, 
selitä ja toteuta (Kuvio 5). Moritzin mukaan (2005) palvelumuotoilun prosessi ei etene 
suoraviivaisesti. Jaon tarkoitus on helpottaa palvelumuotoiluprosessin ymmärtämistä, 
vaikka eri toiminnot voivat tapahtua eri järjestyksessä tai samanaikaisesti. (Moritz 2005, 
154–156.) 
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KUVIO 5. Palvelumuotoilun prosessi (Moritz 2005, 157.)   
 
Moritzin mallissa palvelumuotoiluprosessin laittavat liikkeelle yrityksen tai organisaati-
on johtajat. Ensimmäisessä vaiheessa tarkoitus on ymmärtää asiakkaan tarpeita ja toi-
minnan tavoitteita luoden pohjan prosessille. Ymmärrys-vaiheessa pohditaan tavoitteita, 
aikataulua ja prosessin laajuutta. Ajattelu-vaiheessa ideoidaan monipuolisesti. Tämän 
jälkeen kehityskelpoiset ideat ja ratkaisut seulotaan ja viedään eteenpäin. Selitä–
vaiheessa todetaan mitä on tuotettu visualisoiden ideat ja ratkaisut esimerkiksi mallien, 
karttojen, prototyyppien tai animaation avulla. Viimeinen vaihe on käyttöönotto eli esi-
merkiksi liiketoimintasuunnitelma tai ohjeiden ja suunnitelmien testaamista käytännös-
sä. (Moritz 2005, 154–156.)  
 
Tuulaniemen (2011) määrittelemä prosessi etenee viiden eri vaiheen mukaan, jotka ovat 
määrittely, tutkimus, suunnittelu, tuotanto ja arviointi (kuvio 6) Tuulaniemi (2011, 127.) 
Tuulaniemi (2011) kuvaa palvelumuotoiluprosessin luovan ongelmaratkaisun periaattei-
ta noudattelevaksi prosessiksi, joka koostuu sarjasta loogisesti eteneviä ja toistuvia toi-
mintoja. Palvelun kehittäminen on kuitenkin ainutkertaista, joten kyseessä on siis pro-
sessin runko, jota voi soveltaa eri tilanteissa ja eri palveluiden kehittämisessä. (Tuula-
niemi 2011, 126.) 
 
 
 
 
 
 
 
 
KUVIO 6. Palvelumuotoilun prosessi (Tuulaniemi 2011, 127).  
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Palvelumuotoiluprosessin ensimmäinen vaihe aloitetaan ratkaistavan ongelman määrit-
telyllä, asiakkaiden tavoitteiden määrittelyllä ja palvelun tuottajan lähtökohtien ymmär-
tämisellä. Tämän jälkeen aloitetaan tutkimus, jossa toteutetaan erilaisia haastatteluita, 
keskusteluita ja asiakastutkimuksia tavoitteena on saada luotua näkemys kehittämiskoh-
teesta, toimintaympäristöstä, resursseista ja käyttäjätarpeista. Tässä vaiheessa tarkenne-
taan myös palvelun tuottajan strategiset tavoitteet. Suunnitteluvaihe sisältää ideoinnin, 
konseptoinnin ja prototypioinnin. Palvelun tuottamisen mittarit määritellään tässä vai-
heessa. Palvelutuotanto vaiheessa palvelukonsepti viedään markkinoille asiakkaiden 
testattavaksi ja kehitettäväksi. Lisäksi tässä vaiheessa suunnitellaan palvelun tuottami-
nen. Viimeisessä vaiheessa tehdään arviointi, mitataan palvelun toteutumista markki-
noilla sekä tarvittaessa hienosäädetään palvelua saatujen kokemusten perusteella. (Tuu-
laniemi 2011, 127–128.)  
 
Kolmanneksi nostan Stickdornin ja Schneiderin kolmijaon: tutki, luo ja peilaa sekä to-
teuta (Stickdorn ja Schneider 2010, 149). Tässä prosessimallissa on nähtävissä paljon 
yhtäläisyyksiä edellä esiteltyihin vaikkakin yksinkertaistetusti. Ajatuksena prosessissa 
on mallin ja työkalujen käyttäminen sovelletusti eivätkä prosessin kolme vaihetta ole 
sitovia. Seuraavassa kuviossa (Kuvio 7) on kuvattu Stickhornin ja Schneiderin proses-
simalli. 
 
 
 
 
 
 
KUVIO 7. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet Stickdornin ja Schneiderin mukaan (2010, 
149.)  
 
Ensimmäisessä vaiheessa palvelukokemusta tutkitaan eri näkökulmista ja etsitään uusia 
näkökulmia. Tämä vaihe myös luo perustan koko palvelumuotoiluprosessille. Toisessa 
vaiheessa luodaan näkökulmista uusia ideoita ja niitä voidaan myös testata. Tärkeää on 
huomioida kaikki sidosryhmät kehittämistyössä. Lopuksi uusi tai kehitetty palvelumalli 
otetaan käyttöön. (Stickdorn ja Schneider 2010, 148–149.) 
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4.6 Palvelumuotoilun menetelmiä 
 
Palvelumuotoilulle löytyy useita erilaisia menetelmiä eikä menetelmien käyttämiselle ei 
ole yhtä ja ainoaa oikeaa tapaa. Schneider & Stickhorn (2010) toteavat, että oleellista on 
löytää toimiva yhdistelmä, joka edesauttaa projektin läpiviemisen haluttuun tavoittee-
seen. (Schneider & Stickhorn 2010, 148). Miettinen puolestaan (2011) kirjoittaa palve-
lumuotoilun menetelmistä, jotka perustuvat muotoilun tutkimukseen ja muotoiluajatte-
luun. Erityisesti innovatiiviset muotoilun menetelmät antavat paljon mahdollisuuksia 
palvelumuotoilun prosessin kehittämiseen. Palvelumuotoilulle haasteita luo uusien tapo-
jen löytäminen, joilla käyttäjät voivat osallistua sekä palvelun kehittämisprosessiin, että 
palvelun arvon tuottamiseen. (Miettinen 2011, 38.) 
 
Schneider ja Sticdorn (2010) kuvailevat työkalupakki-tyyppisesti useita erilaisia mene-
telmiä, joita palvelumuotoilijat voivat käyttää. Näitä ovat erilaiset kartat, tarinat, proto-
tyyppien rakentaminen tai erilaisten skenaarioiden rakentaminen. Lisäksi käytössä voi-
vat olla palvelusafarit tai erilaiset haastattelut. (Schneider ja Sticdorn 2010, 150–214.) 
Tuulaniemi (2011) on kuvannut hyvin samantyyppisiä menetelmiä käytettäväksi proses-
sin eri vaiheissa. Alkuvaiheessa käytössä voi olla esimerkiksi bechmarking ja käsitekar-
tat. Tiedonkeruumenetelminä voi käyttää haastatteluja, design-pelejä, varjostusta, luo-
taimia tai online etnografiaa. Jäsentämisvaiheen menetelmiksi sopivat samankaltaisuus-
kaaviot, asiakasprofilointi ja design draiverit eli suunnitteluohjurit. Strategiseen suunnit-
teluun on mahdollista käyttää liiketoimintamallin kehittämistyökalua (Business Model 
Canvas). Prototypioinnissa voi soveltaa skenaarioita, konseptien arviointimatriisia, con-
joint-analyysiä, palvelukertomusta tai blueprint-mallia. (Tuulaniemi 2011, 146–215.) 
 
Palvelumuotoilun työkalupakissa (2012) todetaan, että palvelumuotoilun ajattelutavan 
sisäistettyä on helppo oppia soveltamaan uusia menetelmiä ja keksimään kokonaan uu-
sia, omaan kehittämistoimintaan sopivia, menetelmiä. Työkalut ja menetelmät toimivat 
vain välineinä sekä ajatusten jäsentämisen apuvälineinä. Palvelumuotoilussa keskeisintä 
on rohkeus kokeilla uusia ideoita oikeilla asiakkailla mahdollisimman varhaisessa vai-
heessa. (Palvelumuotoilun työkalupakki. Prosessi ja työpohjat. 2012.) 
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5 KEHITTÄMISTYÖN VAIHEET 
 
5.1 Kehittämisprosessin kuvaus 
 
Kehittämistyö pohjautuu palvelumuotoiluun ja eteni soveltaen palvelumuotoiluproses-
sia. Prosessi on toteutettu kolmessa vaiheessa, joista jokaisessa käytettiin palvelumuo-
toilun menetelmiä. Ensimmäistä vaihetta kutsun ymmärrys vaiheeksi. Tässä aloitusvai-
heessa menetelminä käytin havainnointia, sidosryhmäanalyysiä ja Business Model Can-
vasia. Toisen vaiheen nimesin ideointi vaiheeksi. Tämän vaiheen menetelmiä olivat 
yhteissuunnittelu, SWOT-analyysi ja vuosikello. Kolmannessa eli suunnitteluvaiheessa 
vedin yhteen ja analysoin edellisten vaiheiden tulokset sekä konseptoin kahta ideaa. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
KUVIO 8. Kehittämisprosessin aikataulu 
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5.2 Ymmärrys  
 
Kutsun kehittämistyöni ensimmäistä vaihetta ymmärrys vaiheeksi. Ensimmäisessä vai-
heessa tutkin työpajana toimintoja eri näkökulmista ja etsin uusia näkökulmia. Tässä 
vaiheessa myös määritellään toiminnan tavoitteita ja luodaan pohja prosessille sekä 
kasvatetaan asiakasymmärrystä. Keskiöön nousee havainnointi. Tämä vaihe myös luo 
perustan koko palvelumuotoiluprosessille. (vrt. Moritz 2005, 154–156, Tuulaniemi 
2011, 127–128, Stickdorn ja Schneider 2010, 148–149.) 
 
 
5.2.1 Havainnointi 
 
Havainnointi on yksi palvelumuotoilun peruskäsitteistä ja metodeista. Tässä kehittämis-
prosessissa olen käyttänyt sitä tukemaan muita tiedonkeruumenetelmiä. Kehittämispro-
sessi on tapahtunut jatkuvassa vuorovaikutuksessa koko henkilökunnan ja valmentautu-
jien kesken. Osallistuvaa havainnointia olen käyttänyt koko kehittämisprosessin ajan. 
Tutkijana olen ollut samanaikaisesti myös henkilökunnan esimies ja työyhteisön jäsen. 
Toimintatutkimuksellisessa tutkimuksessa on tutkijan aktiivinen vaikuttaminen perus-
teltua (Tuomi & Sarajärvi 2011, 82).  
 
Havaintoja on syntynyt kehittämistyöni aiheen tarkentumisesta lähtien. Havainnoinnin 
etuna tiedonkeruumenetelmänä on mahdollisuus saada välitöntä tietoa havainnoitavista 
kohteista. Olen havainnoinut työvalmentajien ja valmentautujien työskentelyä työpajoil-
la sekä koko työpajaorganisaation toimintaan ja toimivuutta. Lisäksi kävin muutamia 
kertoja starttivalmennuksessa havainnoimassa nuorten ja starttivalmentajien toimintaa. 
Havainnointia on tapahtunut myös koko henkilökunnan kanssa käydyissä keskusteluis-
sa, jonka avulla olen pyrkinyt varmistamaan kehittämistyömme suunnan.  
 
Havainnointitilanteessa kirjoitin muistiinpanoihini ylös omia havaintojani ja huomioita 
työpajaorganisaation toiminnan näkökulmasta. Näihin havainnointimuistiinpanoihin 
palasin prosessin jokaisessa vaiheessa täydentäen niitä lisähuomioilla. Havainnoidessani 
huomasin miten se selkeytti kehittämisen näkökulmaa ja auttoi pohdinnassa toiminnan 
tehokkuudesta. Havainnointi on myös auttanut minua ymmärtämään työpajan toimintaa 
ja toimintaympäristöä paremmin.  
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Aktiivisessa roolissa olen väistämättä vaikuttanut tutkittavaan ilmiöön, osallistumalla 
kehittämistyöhön. Havainnoinnin etuna on ollut, että sen avulla olen saanut suoraa in-
formaatiota yksilön, ryhmien ja organisaatioiden toiminnasta ja käyttäytymisestä. Ha-
vainnointi on hyvä laadullisen tutkimuksen menetelmä ja sopii erinomaisesti esimerkik-
si vuorovaikutuksen tutkimiseen. Havainnoiden voi myös tutkia tilanteita, jotka muuttu-
vat nopeasti tai ovat vaikeasti ennakoitavissa (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2010, 201–
203.)  
 
 
5.2.2 Sidosryhmäanalyysi 
 
Palvelumuotoiluprosessin aloitin sidosryhmäanalyysillä, sillä sen avulla pystyy hahmot-
tamaan ketkä toimintaan vaikuttavat ja kenen mielipide tulisi ottaa huomioon. Sidos-
ryhmät ovat hyvin merkittävässä roolissa julkisen sektorin organisaatioissa ja keskeises-
sä asemassa hyvän yhteistyön luomisessa.  
 
Karttojen avulla voidaan selvittää eri ryhmissä esiintyviä vahvuuksia ja puutteita. Sidos-
ryhmäanalyysi oli hyvä menetelmä toimintaympäristön kartoittamiseen ja eri sidosryh-
mien välisen riippuvuuden ymmärtämiseen. Sidosryhmät voivat olla sisäisiä ja ulkoisia 
eikä organisaatio aina edes tunnista kaikkia sidosryhmiä. Sidosryhmien keskinäistä riip-
puvuutta voidaan ilmaista muun muassa nuolilla tai kuvioilla. Sidosryhmien kattava, 
mutta helposti lähestyttävä yleiskatsaus on olennaista sitoutumista parannettaessa. 
(Stickdorn & Schneider 2010, 150–153.) 
 
Sidosryhmäanalyysin lähteinä käytin omien havaintojeni lisäksi, työpajan pöytäkirjoja, 
Tekemällä Oppii- hankkeen kanssa yhdessä työstettyä työkirjaa sekä työpajan henkilö-
kunnan kokemuksia. Jaottelin sidosryhmäkarttaan yhteistyökumppanit, kehittämis-
kumppanit, rahoittajan edustajat sekä hallinnollista tahoa edustavat omiin kategorioihin. 
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KUVIO 9. Oriveden työpajan sidosryhmät 
 
Kartasta voi havaita miten lukuisa määrä eri tahoja ja kumppaneita työllisyyspalvelujen 
toimintakentällä on ollut mukana keväällä 2013. Pohdin pitkään, onko kaikkien tahojen 
kanssa suhde kaksisuuntainen, mutta päädyin kuitenkin siihen ratkaisuun. Hallinnon 
kanssa suhde on enemmän ohjaava ja meidän suunnasta raportoiva eli aika etäinen. Täs-
tä nousi heti itselleni havainto, miten tähän suhteeseen tulee kiinnittää huomiota, koska 
kaupunginhallitus viime kädessä tekee päätökset toiminnastamme, ja jotta nämä päätök-
set perustuvat todelliseen tietoon, pitää se meidän varmistaa.  
 
Rahoittajien kanssa tilanne on vastaavaan kaltainen. Projekteihin ja valtionavustusta 
saaviin toimintoihin rahoitus anotaan vuosittain ja samalla määritellään seuraavan vuo-
den tavoitteet. Nämä toiminnot myös raportoidaan jälkikäteen sekä määrällisten että 
laadullisten toteumien suhteen. Rahoittajien suuntaan toiminta on läpinäkyvää ja avoin-
ta, mutta vuorovaikutus on melko etäistä. 
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Kehittämiskumppanien ja yhteistyökumppanien kanssa tilanne on hyvin erilainen, koska 
yhteydenpito on lähes päivittäistä. Yhteistyökumppanien kanssa riskinä voidaan nähdä 
toinen toisemme työtapojen ja toiminnan tunteminen. Työkulttuurit voivat olla hyvin 
erilaisia ja esimerkiksi Orivedellä koko työllisyyspalvelujen organisoituminen eroaa 
monesta kunnasta saman rakenteen alle keskitettyine palveluineen. Tämän itse näen 
kaikkien etuna, koska asiakkaan asioita voidaan hoitaa joustavasti palvelusta ja toimen-
piteestä toiseen. Yhteistyökumppanien suuresta määrästä voidaan myös tehdä havainto 
miten monenlaisten ongelmien kanssa meidän asiakaskuntamme on tekemisissä ja toi-
saalta mikä potentiaalinen kenttä meillä on yhteistyön tekemiseen olemassa.  
 
Yhteistyökumppaneista ylemmän ympyrän sisällä olevat tahot ovat myös niitä tahoja, 
jotka ovat keskeisimmät kumppanit valmentautujien etenemisen ja työtoiminnan laaje-
nemisen kannalta. Tällöin sekä työ- että yksilövalmentajien tulisi tehdä näiden tahojen 
kanssa yhteistyötä. Alemman ympyrän kumppanit ovat puolestaan tahoja, joiden kanssa 
yhteistyötä tekevät pääasiassa yksilövalmentajat. Kehittämiskumppaneiden kanssa teh-
tävä työ painottuu työllisyyspalvelujen päällikölle ja hänen vastuulleen voidaan katsoa 
kehittämistyön organisoinnin kuuluvan. Tiedonkulun varmistaminen ja eri osa-alueiden 
yhteydenpidon vastuut ovat osittain määrittelemättä ja näihin asioihin on kiinnitettävä 
jatkossa huomiota. 
 
Koen, että sidosryhmäanalyysin käyttäminen ymmärrys vaiheen menetelmänä auttoi 
hahmottamaan kokonaisuuden ja eri toimijoiden väliset suhteet. Sidosryhmäanalyysin 
tuloksena nousi useita huomioita mitä jatkossa tulisi ottaa huomioon kehittämisproses-
sin edetessä.  
 
 
5.2.3 Business Model Canvas 
 
Toisen ymmärrys vaiheen menetelmänä käytin Business Model Canvasia.  Business 
Model Canvas on alun perin kehitetty työvälineeksi liiketoimintamallin kehittämiseen, 
kuvailemiseen, analysointiin ja suunnittelemiseen. Mallia voidaan kuitenkin käyttää 
melkein millä tahansa sektorilla ja se hyödyttää palveluntuottajia monin tavoin, joten 
päädyin käyttämään sitä ymmärrys-vaiheen työkaluna. Esimerkiksi julkisen sektorin 
organisaatiot ovat käyttäneet Business Model Canvasia auttaakseen yksiköitä kuvaile-
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maan ja tarkastelemaan niitä palvelukeskeisinä liiketoimina. Tunnistettaessa liiketoi-
mintamallin vahvuudet, heikkoudet ja etusijalla olevat toiminnot, voidaan samalla esit-
tää selvemmin organisaation ydintavoitteet. Business Model Canvasin tärkeimpiä etuja 
on, että se tarjoaa päivitetyn kuvauksen mistä tahansa organisaatiosta, joka pyrkii toteut-
tamaan palvelumuotoilua. (Stickdorn & Schneider 2010, 212.) 
 
Tuulaniemi (2011) on kääntänyt Business Model Canvas termin liiketoimintamallitaulu, 
joka kuvaa sitä mielestäni hyvin (Tuulaniemi 2011, 175). Malli muodostetaan yleensä 
ensin suurelle paperille, jolle voidaan kirjoittaa ja piirtää. Paperi jaetaan yhdeksään osi-
oon, joista jokaisen edustaa yhtä menestyvän liiketoimintamallin osa-aluetta. (Stickdorn 
& Schneider 2010, 212.) Tuulaniemi toteaa (2011), että mallin avulla voidaan osoittaa 
kuinka organisaatio luo ja mahdollistaa arvon muodostumisen asiakkaalleen. Business 
Model Canvasin yhdeksän osa-aluetta ovat: asiakassegmentit (customer segments), ar-
volupaus (value propositisons), arvolupauksen jakelukanavat (channels), asiakassuhde 
(customer relationships), ansaintamalli (revenue treams), resurssit (key resources), 
ydinprosessit (key activities), kumppanuudet (key partners) ja kulurakenne (cost srtuc-
ture). (Tuulaniemi 2011, 175–179; Osterwalder & Pigneur 2010, 18–19.) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
KUVIO 9. Oriveden työpajan Business Model Canvas 
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Vaikka menetelmä on ensisijaisesti tarkoitettu liiketoiminnan kuvaamiseen, kartoittami-
seen, ideointiin ja kehittämiseen, antaa se yhdellä silmäyksellä kuvan Oriveden työpajan 
organisaation eri osa-alueista. Lähteenä Business Model Canvasiin on käytetty omien 
havaintojen lisäksi Tekemällä Oppii – hankkeen kanssa keväällä 2013 tehtyä kehittä-
mistyötä. Kevään tapaamisien aikana on koko työpajan henkilökunta yhdessä pohtinut 
arvoja, visiota, missiota ja työpajan perustehtävää sekä oppimiskäsitystä. 
 
Osa-alueiden sisälle koottuja asioita tarkasteltaessa samanaikaisesti sidosryhmäkartan 
kanssa, voidaan havaita miten laajassa kumppanuudessa työtä tehdään. Pienen kaupun-
gin ainoana pajatoimijana myös asiakaskunnan ikäjakauma on laaja ja tämä osaltaan 
myös vaatii laajaa yhteistyötä eri kumppanien kanssa. Nuoren tarpeet ja tavoitteet työ-
pajan tarjoamille eri prosesseille ovat monipuolisemmat kuin ikääntyneelle osatyöky-
kyiselle. Osatyökykyisen valmentautujan kanssa painopiste on lähes aina ylläpitävässä 
työtoiminnassa, jolloin ei ole enää tavoitetta avoimille työmarkkinoille. Nuoren kohdal-
la opiskelu ja työelämään siirtyminen ovat vasta edessä, jolloin kaikki toiminta tähtää 
etenemiseen prosessista toiseen ja tavoitteita asetetaan sen mukaisiksi. 
 
Arvopohja ja eettisyys toiminnalle nousevat vahvasti sosiaalialan etiikasta. Kaikkia 
kohdellaan tasa-arvoisesti ja toisiaan kuullen riippumatta siitä mikä on valmentautujan 
tilanne. Keskinäinen kunnioitus näkyy työpajan sisällä kaikessa toiminnassa, mutta sen 
tulee näkyä myös palavereissa ja yhteistyökumppanien kanssa toimiessa sekä esitteissä 
ja markkinoinnissa. Maineen merkitys ja sen kehittäminen nouseekin yhdeksi hyvin 
keskeiseksi asiaksi. Niin sanotun puskaradion merkitystä ei voi unohtaa, koska suuri osa 
nykyisistä ja tulevista asiakkaista tuntee toisensa myös työpajan ulkopuolella. Tuttavi-
ensa ja perheenjäseniensä suosituksesta myös ohjautuu asiakkaita, joka on merkkinä 
onnistuneesta palvelukokemuksesta. Yrityksien kanssa toimittaessa tilanne on vastaava, 
koska pienellä paikkakunnalla mahdollisuudet ovat rajalliset ja tunnettavuudella mai-
neen ohella on oleellinen merkitys.     
 
Resurssit, kulut ja ansaintamalli liittyvät oleellisesti yhteen, koska laadukas työpajatoi-
minta tarvitsee monialaista osaamista ja palkkakulut ovat suurin yksittäinen kuluerä. 
Työ- ja yksilövalmennusta tehdään erilaisella koulutuksella. Yksilövalmennuksen kou-
lutuksessa painottuvat sosiaali- ja terveysalan ammattikorkeakoulututkinnot, kun työ-
valmentajalla tulee olla valmentamaansa alaan liittyvä ammatillinen koulutus. Startti-
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valmennuksessa Oriveden työpajalla lähestymissuunta on pedagoginen johtuen startti-
valmentajan koulutuksesta. 
 
Kaupunginhallitus asettaa vuosittain budjettiraamin, jonka mukaan toimintaa järjeste-
tään. Orivedellä on lisäksi käynnissä Pirkanmaan Ely-keskuksen työllisyyspoliittinen 
hanke, jonka kautta saadaan osarahoitusta kahden työvalmentajan palkkaukseen ja työ-
pajatoimintaan. Vuosittain haetaan Pohjanmaan Ely-keskuksen avustus nuorten työpaja-
toimintaan sekä Opetus- ja kulttuuriministeriön valtionavustus etsivään nuorisotyöhön, 
joiden turvin maksetaan osa neljän työntekijän palkoista. Valtio maksaa korvausta kun-
touttavan työtoiminnan toteutuneiden päivien osalta, jolla saadaan katettua tästä toimin-
nasta aiheutuneita kuluja.  
 
Työpajojen tuotteita ja palveluja myydään, josta kertyy myyntituloa. Kertyvällä tulolla 
katetaan toiminnan kuluja ja palkkoja. Palkkojen jälkeen suurin kuluerä on vuokrat. 
Haasteena Oriveden työpajalla on tilat, joita on jouduttu vuokraamaan neljästä eri pai-
kasta. Orivedellä ei ole löytynyt soveltuvia tarpeeksi suuria tiloja saavutettavan matkan 
päästä keskustasta. Yhteisissä tiloissa olisi toki muutenkin etuja toiminnan kehittämisen 
näkökulmasta, mutta tämän hetken tilanne on hajautettu malli. Materiaaleista syntyviä 
kuluva ovat esimerkiksi rakennustarvikkeet, siivouksessa tarvittavat aineet ja välineet, 
kankaat ja langat Materiaalien kulut pystytään kattamaan myyntitulolla, joka toki pitää-
kin olla tavoitteena. 
 
Kokonaisuudessaan ansaintamalli on erittäin moniosainen ja vaatii erilaisia projektiha-
kuja sekä maksatushakemuksia useita kertoja vuodessa. Vuosittainen budjettiraami 
myös vaihtelee, joka luo omat haasteensa toiminnan suunnittelulle. Yhteiset tilat voisi-
vat tuoda säästöä kuluihin, mutta toisaalta kolme neljästä tilasta on kaupungin omista-
mia, jolloin vuokrataso on melko maltillinen. Ilman osaavaa henkilökuntaa työpajatoi-
mintaa ei voi tehdä ja tämä on koko toiminnan ydin, jolloin esimerkiksi henkilöstöme-
noissa säästämistä pitää harkita tarkoin. Yhdenkin toiminnon vähennys näkyy välittö-
mästi kokonaisuudessa, jolloin ei enää voida vastata koko asiakaskunnan tarpeeseen. 
 
Business Model Canvas oli minulle uusi menetelmä, mutta erittäin käyttökelpoinen 
ymmärrys vaiheen menetelmänä. Yhdessä sidosryhmäanalyysin kanssa kokonaiskuva 
Oriveden työpajan toiminnan tasoista ja haasteista oli luotavissa kattavasti.  
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5.3 Ideointi 
 
Kutsun kehittämistyöni toista vaihetta ideointi vaiheeksi. Tämän vaiheen tavoitteena on 
ideoida monipuolisesti. Yhteissuunnittelujen avulla saadaan luotua näkemys kehittä-
miskohteesta, toimintaympäristöstä, resursseista ja käyttäjätarpeista. Palveluille ominai-
nen piirre on moninaisuus, joten käyttäjälähtöisellä suunnittelulla haetaan sekä käyttäji-
en että palveluverkoston näkökulmaa. (vrt. Moritz 2005, 154–156, Tuulaniemi 2011, 
127–128, Stickdorn ja Schneider 2010, 148–149.) 
 
 
5.3.1 Yhteissuunnittelu 
 
Yhtteissuunnittelu (co-design) ja yhteiskehittäminen (co-creation) tarkoittavat palvelun 
suunnittelua yhdessä palveluntarjoajien, palvelumuotoilijoiden sekä loppukäyttäjien 
kesken ja ne ovat yksiä palvelumuotoilun peruskäsitteistä. Siinä eri osapuolet osallistu-
vat palvelun kehittämiseen ja toimivat yhteistyössä keskenään mahdollisimman hyvän 
palvelun tuottamiseksi. Työpajat ovat tärkeitä yhteissuunnittelun kokoontumis- ja luo-
mistilaisuuksia. Kuitenkaan kaikki osallistuvat osapuolet eivät osallistu itse päätöksen-
tekoon siitä, minkälainen palvelu loppujen lopuksi tuotetaan, vaan kaikki voivat osallis-
tua ja eri näkökulmista katsottuina yritetään löytää ainekset, jotka muodostavat mahdol-
lisimman hyvän loppupalvelun. Palvelun suunnittelussa on tärkeää ymmärtää loppu-
käyttäjän motiivit ja tarpeet ja siksi loppukäyttäjän ottaminen mukaan suunnitteluun 
edistää prosessia, tiedon kulkua sekä arvon rakentumista. (Tuulaniemi 2011, 116–117.) 
 
Yhteissuunnittelulle voidaan määrittää useita eri tavoitteita. Syitä voivat olla yhteistyön 
parantaminen ja yhteisen kielen etsiminen ryhmässä tai käyttäjälähtöisen asenteen ja 
luovan ajattelun kehittäminen. Syynä voi olla myös uusien näkökulmien etsiminen, lisä-
tiedon saaminen ja ymmärryksen kasvattaminen kohderyhmästä. Tavoitteen voi olla 
myös uusien yhteistyö- ja liiketoimintaverkostojen synnyttäminen. Oleellista on tunnis-
taa se tarve, mihin suunnittelulla haetaan vastausta. Yhtä oleellista on pohtia keitä suun-
nitteluun otetaan mukaan ja mitä heidän kanssaan tehdään, jotta lopputulos on mahdol-
lisimman hyvä. (Vaajakallio & Mattelmäki 2011, 81.) 
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Yhteissuunnittelun toteutin kaksivaiheisesti ensin valmentautujista kootun ryhmän 
kanssa ja myöhemmin työllisyyspalvelujen työntekijöiden kanssa. Yhteiskehittämiseen 
osallistui valmentautujista kuusi ja työntekijöistä kymmenen. Kuten Vaajakallio ja Mat-
telmäkikin (2011) korostava on tärkeää pohtia keitä suunnitteluun otetaan mukaan, jotta 
lopputulos olisi mahdollisimman hyvä. Perusteltua oli aloittaa valmentautujista kooste-
tun ryhmän kanssa, jotta näkökulmia nousee palvelujen käyttäjiltä itseltään ilman työn-
tekijöiden läsnäoloa. Yleensä asiakaspalautetta kerätessä kysytään vain asiakkaan palve-
luille antamaa arvosanaa – näin myös meillä on toimittu. Yhteissuunnittelun avulla ha-
lusin kuulla valmentautujien toiveita ja mahdollisia ideoita, joita perinteisillä lomakkeil-
la ei saada. 
 
Valmentautujien kanssa kerroin johdannoksi, että kehittämistyöni tavoitteena on kehit-
tää laadukasta ja asiantuntevaa työpajatoimintaa. Valmentautujat eivät olleet tietoisia 
mitä olimme kevään aikana työstäneet henkilökunnan kesken, joten heillä ei ollut en-
nakko-oletuksia tulevasta. Kokosin seinälle isoja papereita ja tarkoitus oli, että he olisi-
vat itse kirjanneet keskustelun pohjalta esiin nousseita asioita. Tilanteen ollessa heille 
outo ja tekemisen alkuun pääseminen hankalaa, päädyin itse kirjuriksi kirjaten asiat niin 
kuin he itse ne esittivät. 
 
Halusin jättää kysymykseni mahdollisimman avoimeksi, jotta valmentautujat rohkais-
tuisivat ajattelemaan laajemmin ja uusia ideoita nousisi esiin.  
 
Kysymyksenä esitin: Millaista on laadukas työpajatoiminta, mitä siihen liittyy ja miten 
siihen voidaan päästä? 
 
Kysymyksen asettelin niin, ettei siinä ollut johdatusta tai ennakko-oletusta vaan lähtö-
kohdat kaikenlaisille ideoille ja keskustelulle olivat avoinna. Alkuvaiheen ihmettelyn 
jälkeen asioita alkoi varovaisesti nousta esiin. Kirjurina kokosin ne papereille kaikkien 
kommentoitavaksi varmistaen, että kirjasin ne niin kuin kertoja ne sanoi ja tarvittaessa 
vielä täsmensin kertojan sanomaa.  
 
Valmentautujien ryhmä keskusteli työtaidoista, oppimisesta ja niin sanottujen kunnon 
töiden tekemisestä. He pohtivat miten työpajan maine vaikuttaa sinne tulijoihin ja yh-
denkin huonot kokemukset vaikuttavat ennakkoasenteeseen. Toisaalta se, että työpajan 
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väki liikkuu kaupungilla eri kohteissa ja esimerkiksi rakentaa, siivoaa tai raivaa, luo 
positiivista näkyvyyttä. Ajatuksia palveluvalikoiman kehittämiseksi tuli esimerkiksi 
vanhuksille tarjottava apu, uudet tuotteet ja internet-sivujen kautta tapahtuva markki-
nointi. Ideoita yritysten kanssa tehtävään yhteistyöhön sekä työpajaosuuskunnan perus-
taminen nousi myös esiin. Kuviossa kymmenen olen koonnut ja ryhmitellyt tarkemmin 
yhteissuunnittelun ajatuksia.  
 
Seuraavaksi jatkoin työpajan henkilökunnan kanssa ideointia niin, että nähtävissä oli 
valmentautujien kanssa työstettyä materiaalia. Aluksi papereille lisättiin ajatuksia ja 
ideoita avoimesti. Ajatuksia myös vedettiin kuvioilla ja nuolilla yhteen etsien samankal-
taisuuksia.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
KUVA 1. Otteita ideointipapereista 
 
Tämän prosessin tuloksena syntyi ideoita ja huomiota, jotka voi jaotella neljään katego-
riaan. (Kuvio 10.) 
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KUVIO 10. Yhteissuunnittelun keskeisimmät ajatukset 
 
Ensinnäkin voidaksemme päästä laadukkaaseen työpajatoimintaan meidän pitää luoda 
työpajalle oma brändi. Tähän liittyen nousi esiin esimerkiksi nimi, logo, esite, internet-
sivut, maine ja suhdetoiminta. Kehittääksemme toimintaa ja mahdollistaaksemme asi-
akkaiden etenemisen pitää olla tiedossa ydintehtävät, tarjota ”normaalia työtä”, joka 
täyttää ammattitaitovaatimukset, tukee oppimista ja kehittää työtaitoja. Portfolioiden ja 
osaamistodistusten avulla valmentautujat voivat todistaa oman osaamisensa työ- ja kou-
lutuspaikan haussa. Enemmän tulisi myös korostaa työpajayhteisön merkitystä ja koko 
ryhmän tukea. 
 
Ideoita, mitä tulisi kehittää tai mitä voisi kehittää, löytyi useita. Yritysyhteistyötä voisi 
kehittää monin eri tavoin kuten kummiyritystoiminnalla, edelleensijoittamalla, alihan-
kintatoimintaa kehittämällä tai kaupungin palvelukeskusten kanssa yhteistyön lisäämi-
sellä. Työpajaosuuskunta nousi myös esiin sekä ohjatut harjoittelujaksot yrityksissä, 
sosiaalisten yritysten mahdollisuudet, työvalmennuksen kehittäminen, senioriapu tai 
usean yrittäjän kesken jaettu yksi työntekijä. Pienellä paikkakunnalla suhteet eri tahoi-
hin todettiin erittäin keskeiseksi. Toisaalta omaa tuotemyyntiä, markkinointia tai uusien 
tuotteiden kehittämistä voisi pohtia entistä joustavammin. 
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Lisäksi nousi pelkoa kilpailun vääristämisestä, maineen merkityksestä tai sen menettä-
misestä, valmentautujien työkunnon tai terveydentilan merkityksestä sekä menneisyy-
den painolastien mukana kulkemisesta.  
 
Koonnista voi havaita miten laajasti keskustelu eteni, mutta ideoita nousi esiin paljon ja 
minulle kehittämishankkeesta vastaavana vahvistui käsitys siitä miten tärkeää on luoda 
puitteet avoimelle keskustelulle. Sain myös vahvistusta kevään aikana Tekemällä Oppii 
–hankkeen kanssa tehdylle työlle, koska valmentautujat nostivat esiin juuri niitä asioita, 
joita olimme jo alkaneet työstää. Yhteissuunnittelun ideoista vahvistui myös miten toi-
mintaa pitää työ- ja yksilövalmennuksen palvelujen kautta kehittää edelleen. Lisäksi 
toinen osa-alue eli ulkoisen toiminnan ja palvelutuotannon osiot nousivat monissa ide-
oissa esiin. 
 
 
5.3.2 SWOT-analyysi 
 
Toisena ideoinnin menetelmänä käytin SWOT-analyysiä. Se on hyvä ja yksinkertainen 
työkalu, joka sopii kehittämiseen ja suunnitteluun (vrt. Tuulaniemi 2011, 16–18.). 
SWOT-analyysin toteuttivat kaupunginjohtajan nimeämän työllisyystyöryhmän jäsenet 
syyskuussa 2013. Asiantuntijajäseniä työllisyystyöryhmässä on yhteensä viisi. Palvelu-
muotoiluprosessin eri vaiheissa on oleellista kuulla monipuolisesti näkökulmia, joten oli 
hyvin perusteltua jatkaa ideointivaiheen työskentelyä vielä kolmannen tahon kanssa.  
Työllisyystyöryhmän tehtävänä on koordinoida ja tukea työllisyyspalvelujen toimintaa 
sekä arvioida toiminnalle asetettujen tavoitteiden toteutumista. Ryhmä kokoontuu noin 
yhdeksän kertaa vuodessa ja sen puheenjohtajana toimii Oriveden kaupungin hallinto-
johtaja.  
 
SWOT-analyysi oli menetelmänä kaikille ryhmän jäsenille hyvin tuttu. SWOT lyhennys 
tulee englannin kielen sanoista Strenghts vahvuudet, Weaknesses – heikkoudet, Oppor-
tunities – mahdollisuudet sekä Treaths – uhat. SWOT-analyysia voidaan käyttää esi-
merkiksi strategian laatimisessa, oppimisen ja ongelmien tunnistamisessa, arvioinnissa 
ja kehittämisessä. Nelikenttäanalyysikaaviossa on neljä kenttää: vasemmalla puolella 
ovat myönteiset asiat ja oikealla puolella negatiiviset asiat. Kaavion ylempään puolis-
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koon kuvataan sisäiset asiat ja alempaan puoliskoon ulkoiset asiat. (Liiketoiminnan ne-
likenttäanalyysi 2012.) 
 
Päädyin yhdistämään perinteiseen SWOT-pohjaan Balanced Scorecard -mittariston nel-
jä näkökulmaa eli talous, prosessit, asiakkaat sekä henkilöstö ja osaaminen. Balanced 
Scored on tarkoitettu ensisijaisesti organisaation johdolle toiminnan suunnitteluun ja 
seurantaan sekä toiminnan kehittämiseen. Yhdessä SWOT:n neljän ulottuvuuden kanssa 
Balanced Scorecard-mittaristoa voidaan käyttää työvälineenä johtamisessa. Pystyäkseen 
luomaan Balanced Scorecard-mittariston, on esimerkiksi organisaation johdon sisäistet-
tävä strategia kokonaisuudessaan. Balanced Scorecardin tehtävänä on viestiä sekä kuva-
ta olemassa olevaa strategiaa. (Kaplan & Norton 2002, 31–32.)  
 
Tämän kehittämistehtävän tarkoituksena ei ollut luoda Balanced Scorecard-mittaristoa, 
vaan hyödyntää mittariston neljää näkökulmaa. Työllisyystyöryhmä teki analyysin yh-
teistyössä keskustellen siten, että itse toimin sihteerinä kirjaten tyhjään pohjaan asioita 
ja muokkasin niitä heidän toiveidensa mukaisiksi. Oma roolini oli ainoastaan sihteerin 
eli en osallistunut keskusteluun muuten. Ryhmä toimi tehokkaasti ja aikaa analyysin 
tekoon meni alle tunti. Seuraavassa kuviossa on nähtävissä Oriveden työpajan SWOT-
analyysi BSC-mittariston jaottelun mukaisesti tehtynä. (Kuvio 11.) 
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VAHVUUDET: HEIKKOUDET:
TALOUS: Projektit TALOUS: Yleinen heikko taloustilanne, resurssit
Oma tulon hankinta Projektirahoitus
ASIAKAS: Asiakkaat monipuolisia ASIAKAS: Moniongelmaisuus ja heterogeeninen asiakaskunta
Asiakkaita riittävästi "ei lopu" 16--64 vuotiaita
Asiakkaiden mahdollinen väkivaltaisuus
PROSESSIT: Pienuus, yhteistyö, yhteinen näky, visiot, johtajuus PROSESSIT: Ei ns. portinvartijan roolia, haavoittuvuus
Volyymin pienuus
HENKILÖSTÖ JA HENKILÖSTÖ JA
OSAAMINEN: Pätevä monialainen henkilöstö OSAAMINEN: Haavoittuvuus, määräaikaisuus, projetirahoitteisuus
Vakinaisuus Pidemmän ajan sitoutuminen
Pysyvyys
MAHDOLLISUUDET: UHAT:
TALOUS: Omien tulojen vahvistaminen, innovatiiviset mahdollisuudet TALOUS: Yhteiskunnan muutos, taloustilanne kunnalla
ASIAKAS: Yhteistyö, moniammatillisuus, tiiviys, maahanmuuttajat ASIAKAS: Asiakkaiden moniongelmaisuus, päihteet + mielenterveys
PROSESSIT: Tuotteistaminen, myynti, markkinointi PROSESSIT: Yritysten kanssa kilpailu
Valtionhallinnon muutos Valtionhallinnon muutos
Luottamusmiesten mukaantulo Poikkihallinto
Poikkihallinto Sote uudistus
HENKILÖSTÖ JA HENKILÖSTÖ JA
OSAAMINEN: Sosiaalinen kuntoutus OSAAMINEN: Täydennyskoulutukset vrt. taloustilanne
Ei viranomainen Resurssit
Uupuminen
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
KUVIO 11. Työllisyystyöryhmän SWOT-analyysi 
 
 
Seuraavana käyn läpi analyysin tuloksia BSC-näkökulmien mukaan jaoteltuna. Talou-
den näkökulmasta sekä mahdollisuudeksi että uhaksi nähtiin projektirahoitus, joka 
mahdollisuutena luo edellytyksiä toiminnan kehittämiselle, mutta uhkana on aina rahoi-
tuksen määräaikainen kesto. Tähän liittyen nähtiin myös uhkakuvia yleisen taloustilan-
teen vuoksi heikkenevänä kuntataloutena, jolloin rahoituksen pysyvyys ja suuruus on 
iso sekä jopa ennakoimaton haaste. Resurssit ovat myös kiinni rahoituksesta, jolloin 
niitä joudutaan tarkastelemaan vuosittain. Vahvuutena ja etenekin mahdollisuutena työl-
lisyystyöryhmän jäsenet näkivät oman tulonhankinnan ja sen vahvistamisen. Uudet ja 
innovatiivisetkin mahdollisuudet ovat tulonhankinnassa mahdollisia, koska organisaatio 
ja paikkakunnan pienuus luovat edellytykset nopeaan reagointiin. 
 
Asiakkuuden näkökulmasta vahvuudeksi nähtiin monipuolinen ja ehtymätön asiakas-
kunta. Sama voidaan nähdä myös heikkoudeksi eli erikoistuminen on haasteellista, kos-
ka asiakkaiden ikä voi vaihdella lähes 50 vuotta. Erityisesti uhkien näkökulmasta koet-
tiin haasteeksi asiakkaiden moniongelmaisuus esimerkiksi päihteistä ja mielentervey-
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destä johtuen. Siitä seurauksena voi tulla muun muassa väkivaltaista käytöstä. Positii-
vista sen sijaan on, että asiakkuudessa mahdollisuutena on tiivis, moniammatillinen 
työpaja, joka voi kehittää toimintaansa entistä enemmän yhteistyössä. 
 
Prosessien näkökulmasta on havaittavissa samankaltaisuutta kuin asiakkuuden näkö-
kulmasta, koska vahvuuksiksi nähtiin pienuus, yhteistyön tekemisen mahdollisuudet, 
yhteinen työpajan henkilökunnan näky, visiot sekä johtajuus. Heikkoutena on kääntö-
puolella volyymien pienuus ja haavoittuvuus. Käytännössä jokaisella prosessilla on vain 
yksi työntekijä, jonka vastuulla se on ja jos hän on poissa, on haasteena saada korvaavaa 
tekijää. Heikkoutena nähtiin myös niin sanotun portinvartijanroolin puuttuminen eli 
työpajalla ei ole lain mukaan käytössä sanktioita asiakkaiden ohjaamiseksi työpajatoi-
mintaan. Lähettävillä tahoilla eli TE-hallinnolla ja sosiaalitoimella oikeudet on, joten 
työpajalla rooli on motivoida ja tukea myös heitä, jotka on ohjattu toimintaan pakon 
edessä.  
 
Sekä mahdollisuudeksi että uhaksi koettiin valtionhallinnon uudistukset ja muutokset. 
Kuntien rooli työllisyydenhoidossa on lisääntymässä ja talouden näkökulman kanssa 
yhteen tarkasteluna muutoksessa voi olla haasteita, jos valtion taholta ei tule lisärahoi-
tusta. Toisaalta jos palvelut keskitetään suuriin kaupunkeihin, on kuntien rooli ensiar-
voisen tärkeää, jotta paikkakunnan erityispiirteet pystytään tunnistamaan palvelujen 
suunnittelussa. Samaan asiaan liittyy myös tuleva Sote-uudistus, joka Orivedellä on 
tarkoittanut sosiaali- ja terveystoimen yhteistoiminta-alueen muodostamista Tampereen 
kaupungin kanssa. Näin ollen yhteistyön tekemisessä joudutaan hakemaan entisten ja 
uusien työkulttuurien sovittamista.  
 
Toinen prosessien näkökulmasta sekä mahdollisuudeksi että uhaksi koettu asia on poik-
kihallinnollisuus. Tämä liittyy jo edellä kuvattuihin uudistuksiin ja portinvartija rooliin, 
mutta on myös Oriveden kaupungin sisäinen asia. Työllisyydenhoidon prosesseja voisi 
laajentaa eri palvelukeskusten kanssa entistä enemmän ja sitä kautta löytää reittejä työl-
listää ihmisiä. Nykytilanteessakin tätä toki tapahtuu, mutta yhteistyö on satunnaista ja 
jakautunut epätasaisesti eri palvelukeskusten välillä. Tässä yhteydessä myös yhteistyön 
tekeminen kaupungin luottamusmiesten kanssa nähtiin mahdollisuudeksi. Itse totesin jo 
sidosryhmäkarttaa tehdessäni, että yhteistyö heidän kanssaan on melko yksisuuntaista ja 
saman havainnon on tehnyt työllisyystyöryhmän jäsenet. 
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Prosesseista keskusteltaessa nousi vielä esiin mahdollisuutena palvelujen tuotteistami-
nen, myynnin lisääminen sekä markkinointiin panostaminen. Tämä liittyy keskeisesti 
talouden näkökulmaan, koska omaa tuotantoa lisäämällä ja kehittämällä myös talousti-
lanne paranisi ja riskit muun rahoituksen vähenemiseen olisivat pienemmät. Uhkakuva-
na lisääntyneessä palvelutarjonnassa ja myynnissä työllisyystyöryhmä nosti esiin yritys-
ten kanssa kilpailun, joka on tärkeä huomio. 
 
SWOT-anlyysin ja BSC-mittariston yhdistäminen oli hyvä ratkaisu, koska sain tehok-
kaasti ideointivaiheeseen lisämateriaalia työllisyystyöryhmän asiantuntijajäseniltä ja 
koko kehittämisprosessin kannalta myös heidän näkökulmansa ovat erittäin tärkeitä. 
 
 
5.3.3 Vuosikello 
 
Ideointivaiheen lopuksi tein työpajan vuosikellon. Koin, että vuosikellon avulla voin 
havainnollistaa visuaalisesti miten vuosi 2013 on rakentunut työpajalla ja hyödyntää sitä 
toiminnan ja arvioinnin tukena. Se auttaa minua kehittämistyöntekijänä myös havain-
noimaan pidemmän aikajakson tapahtumat kokonaisuutena, ja sitä voidaan myöhemmin 
tarkentaa. Vuosikellon etuna on myös, että se kertoo meillä työskenteleville, mitä eri 
kuukausina tapahtuu. Se auttaa koko työpajan henkilökuntaa suunnittelemaan toimin-
taansa ja hahmottamaan kokonaisuuden. Vuosikellon pohjana käytin Tekemällä Oppii-
hankkeelta saamaani pohjaa, jonka muokkasin Oriveden työpajalle sopivaksi. 
 
Vuosikello havainnollistaa selkeästi miten hallinnolliset asiat kuten eri hankkeiden ha-
kemukset painottuvat kuukauden sisälle toisistaan. Maksatushakemukset jätetään kol-
men kuukauden välein Pirkanmaan Ely-keskukseen ja raportoidaan vuosittain. Kuntout-
tavan työtoiminnan valtionkorvaukset haetaan myös kolmen kuukauden välein. Talous-
arvioasiat menevät niin kuin kuntasektorilla muutenkin eli seuraavan vuoden budjetin 
valmistelu alkaa jo toukokuussa. Toiminnan raportoinnin kannalta on tärkeää, että asia-
kastietojärjestelmät ja seurantajärjestelmät toimivat, ovat ajantasaisia sekä niitä täyte-
tään säännöllisesti. 
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Koko pajan sekä henkilökunnan että valmentautujien toimintoja on kesää lukuun otta-
matta säännöllisesti viikoittain ja kuukausittain. Varsinaisista virkistystapahtumista on 
jouduttu tiukassa taloustilanteessa karsimaan, mutta tiettyjä yhteisiä, kuten kevätkauden 
päätös ja joulupuuro, on haluttu säilyttää. Palvelumuotoiluprosessissakin korostetaan 
käyttäjälähtöistä suunnittelua ja ajattelen, että ensivaiheessa se on kaikkien kuuleminen. 
Yhteisöpalaverit ja palautekyselyt tuovat valmentautujien ääntä kuuluville, pajan ohjaa-
jien kanssa pidetään säännöllisesti palaverit ja kehityskeskustelut lisäksi työllisyystyö-
ryhmän kanssa tavataan säännöllisesti. Näissä tilanteissa pitää vain muistaa huolehtia 
jokaisen mielipiteen kuulemisesta, niin edellytykset käyttäjälähtöiselle ymmärrykselle 
ovat olemassa. 
 
Vuosikello on asetteluista johtuen seuraavalla sivulla. (Kuvio 12.) 
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5.4 Suunnittelu 
 
Seuraavaksi kuvaan suunnitteluvaiheen prosessia. Palvelukonseptien avulla voidaan 
kuvata palvelun tuottamiseen liittyviä rakenteita tai esimerkiksi palvelutuokioita tai pal-
velupolkuja. Kuvaamisen etuna on konkretisoida palvelun tuotantotapaa, rakennetta tai 
päävaiheita. Konsepti ei vielä kokonaisvaltaisesti määrittele palvelua, mutta esittää sen 
keskeiset ominaisuudet ja on ymmärrettävä kuvaus tuotteesta. (Miettinen, Kalliomäki &  
-Ruuska 2011, 107-119.)  
 
Asiakkaan palvelukokemuksen muodostavat palvelupolku, palvelutuokiot ja kontakti-
pisteet. Palvelumuotoilussa palvelua ei nähdä yhtenä tapahtumana, vaan siinä otetaan 
huomioon kaikki yksittäiset palvelun osat. Kontaktipisteiden kautta asiakas näkee, ko-
kee ja aistii palvelua. (Tuulaniemi 2011, 79.) Tässä opinnäytetyössä olen käyttänyt kon-
septointia uusien ratkaisujen tavoitteluun ja vaihtoehtojen konkretisoinnissa. 
 
 
5.4.1 Kehitysaihiot 
 
Uusien palvelukonseptien suunnittelu lähti ymmärrys- ja ideointivaiheen aineistosta 
nousseista kehitysaihioista. Ideoinnin konkretisointi on siis konseptointia, kuten edelli-
sessä kappaleessa totesin. Konseptoinnin tavoitteena on hahmotella lopullinen tuote niin 
tarkasti, että sen tuloksena pystytään arvioimaan tuotteen markkinapotentiaali ja lopulli-
set kehityskustannukset. (Miettinen ym. 2011, 107.)  Aluksi kävin vielä kerran koko 
aineiston läpi kooten eri menetelmillä kerätystä aineistosta teemoja ja asiasanoja. Nämä 
olen koonnut miellekartta tyyppisesti yhteen kuvioon 13. Prosessin kuluessa minulle oli 
jo muotoutunut melko selkeä käsitys jatkokehitykseen soveltuvista ideoista. 
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KUVIO 13. Kehitysaihiot 
 
Tämän opinnäytetyön puitteissa nostan kaksi kehitysaihiota, joita lähden konseptoimaan 
edelleen. Kaikki kuusi aineistosta ja havainnoista syntynyttä kehitysaihioita on työpajal-
la jatkuvan kehityksen kohteena ja niitä viedään eteenpäin omalla aikataulullaan, mutta 
senioriapu ja moniammatillinen palvelu ovat kehittämisprosessin tässä vaiheessa ensisi-
jaisia kohteita.  
 
Osaamisen tunnistamisen prosessi on alkuvaiheessa ja sitä on lähdetty viemään eteen-
päin Tekemällä Oppii -hankkeen kanssa. Tällä hetkellä pohdimme työpajan henkilö-
kunnan kanssa missä toiminnoissa osaamistodistuksia voidaan hyödyntää ja muok-
kaamme työpajalle sopivia lomakkeita. Yritysyhteistyön rakentamiselle on myös suun-
nitelma olemassa ja tässä lähdetään liikkeelle Oriveden yrittäjien hallituksen kanssa. 
Palveluprosessien kehittämisessä on alkamassa palvelumuotoilun keinoin työskentely 
ulkopuolisen ohjaajan johtamana jo marraskuun aikana. Tätä odotan suurella mielen-
kiinnolla, koska itse olen soveltanut palvelumuotoilua omaan kehittämisprosessiin so-
veltuvaksi ja nyt saamme kokemuksen ulkopuolisen henkilön kanssa työskentelystä. 
Brändin luominen on ollut kauan arkipäivää yritysmaailmassa, mutta nykyään sen kehit-
täminen on välttämätöntä myös kunnalliselle työpajalle. Työpajana meidän pitää kehit-
tää omaa toimintaamme ja palvelujen laatua pystyäksemme vastamaan sekä yhteiskun-
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nan että asiakkaiden tarpeisiin.  Valmentautujat, asiakkaat ja yhteistyökumppanit kyllä 
saatuaan hyvää palvelua kertovat siitä eteenpäin ja se tuo meille uusia asiakkaita. 
 
 
5.4.2 Senioriapu 
 
Kaikissa ymmärrys ja ideointivaiheissa nousi esiin oman tuotannon, palvelujen tai tuot-
teiden kehittäminen tulojen lisäämiseksi. Se nähtiin myös SWOT-analyysissä keskei-
seksi talouden mahdollisuudeksi muuttuvissa rahoituskuvioissa. Budjetista vain noin 
kymmenen prosenttia tulee tällä hetkellä tuotteiden ja palvelujen myynnistä. Sinänsä 
kunnallisen työpajan ei ole tarkoitus tuottaa voittoa, mutta lisääntyvä oma tulo mahdol-
listaisivat esimerkiksi palkkatuetun työn lisäämisen. Nykyisellään palkkatukea on pys-
tytty tarjoamaan alle kymmenelle henkilölle vuosittain. Tulojen lisääntyminen myös 
auttaisi epävarman ja määräaikaisen projektirahoituksen suhteen. Kuntien talous on tänä 
päivänä heikentynyt niin, että ei-lakisääteisiä menoja joudutaan tarkastelemaan hyvin 
tiukalla seulalla. Liikkumavaraa siis tarvitaan budjettiin tulevaisuudessa entistä enem-
män. 
 
Myyntiin tulevia tuotteita ja esineitä on kehitettävä koko ajan, mutta varsinaisen myy-
mälätilan puuttuessa näiden menekki on melko pientä. Seinällisten eli perinteisten työ-
pajojen lisääminen vaatisi lisäinvestointeja eikä niiden lisääminen ole nykyisellään rea-
listista varsinkin, kun nyt jo toimitaan neljässä erillisessä tilassa. Ideoita on siis etsittävä 
nykyisiä toimintoja kehittämällä niin, että jo olemassa olevista tuotteista ja palveluista 
muodostuisi uusia. Valmentautujien määrä ja osaaminen myös vaihtelee, joten uuden 
innovaation pitäisi olla tuotettavissa useamman eri työvalmennusprosessin avulla.  
 
Hyviä kokemuksia on saatu sekä metsäryhmän että palvelupajan toiminnasta eli tuki-
kohta, työvaatteet ja – välineet sijaitsevat työpajalla, mutta varsinainen työ tehdään asi-
akkaiden luona tai maastossa. Puu- ja remonttipajalla on rakentamiseen tarvittava lait-
teisto, mutta paljon myös heidän kohteistaan sijaitsee asiakkaan luona. Tämän tyyppi-
nen toimintamalli on siis jo olemassa ja tarvittaessa kiireellisinä aikoina nuorten startti-
valmennus on voinut olla kaikkien edellä mainittujen tukena työkohteissa. 
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Valmentautujien yhteissuunnittelussa esiin noussut idea senioriavusta sopisi loistavasti 
työpajan palveluvalikoimaan. Suurin osa palvelupajan kotisiivousasiakkaista on jo ny-
kyään pienituloisia vanhuksia, jotka ovat ohjautuneet työpajan asiakkaiksi kotihoidon 
tai sosiaalitoimen kautta. Muillakin pajoilla on asiakkaina ollut vanhuksia, joille on 
esimerkiksi tehty polttopuita, pihatöitä tai pienimuotoisia remontteja. Haasteena Orive-
dellä on voimakkaasti lisääntyvä vanhusväestö, joten asiakaspohjaa on runsaasti. Käy-
tännössä työpajalla on jo käytössään tarvittavat työvälineet ja osaaminen. Työtehtävistä 
riippuen palvelua voi tarjota useampi työvalmentaja tai starttivalmentaja, jolloin ei olla 
niin haavoittuvia jos valmentautujien tilanne äkillisesti muuttuu. 
 
Idean täsmennyttyä pidimme työvalmentajien kesken palaverin, jossa pohdimme mitä 
palveluja voisimme tarjota ja kenen kanssa asiasta kannattaisi keskustella. Ideoita se-
nioriavun kautta tarjottavista palveluista tuli esimerkiksi seuraavia: 
 
 siivous 
 pyykin pesu 
 pihatyöt kesällä 
 pihatyöt talvella 
 polttopuut 
 pienet ulkoremontit 
 vajojen, aitojen ja katosten teko 
 muutot 
 pienet sisäremontit 
 kodin pientyöt 
 
Mahdollisia työpajan tarjoamia töitä ja palveluja nousi jo pienellä pohdinnalla melko 
paljon. Senioriapu tuotteena olisi siis hyvin mahdollinen toteuttaa käytännössä melkein 
heti. Yritysten kanssa kilpailu oli noussut esiin aikaisemmissa vaiheissa riskinä ja tämä 
halutaan välttää. Tästä syystä pohdittavaksi tuli myös markkinointi ja mainonta. Pitää 
harkita kenelle senioriapu-palvelu suunnataan, ettei vääristetä kilpailua.  
 
Palvelupajan asiakkaista suurin osa oli tullut kotihoidon kautta ja he ovat pienituloisia 
eläkeläisiä tai yksinäisiä miehiä. Palvelun tarjoamiskanavana tämä nähtiin hyväksi 
myös senioriapua ajatellen. Orivedellä toimii myös kotiutushoitaja. Kotiutushoitajan 
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tehtävään kuuluu toimia yhteyshoitajana kotiuttavan hoitopaikan ja asiakasta kotona 
hoitavien tahojen välillä. Hän järjestää tarvittaessa asiakkaalle tarvittavat palvelut ja 
tukitoimet. (Oriveden kaupunki 2013.) Hänen voisi ajatella olevan henkilö, joka voisi 
tarvittaessa informoida palvelusta ohjatessaan kotiutuvaa asiakasta. 
 
Esitelläkseni ideaa senioriavusta kutsuin syyskuun lopussa koolle tapaamisen, jonne 
saapuivat kotihoidon ohjaajat ja kotiutushoitajat sekä työpajan työvalmentajat. Ker-
roimme ideastamme kehittää ja tuotteistaa nykytoimintaa senioriavuksi. Keskustelussa 
todettiin, että palvelulle on varmasti tarvetta. Kaikilla ei ole lähialueella omaisia ja ko-
tona asumista pyritään tukemaan kaikin tavoin. Orivedellä on maaseutumaisena kau-
punkina runsaasti omakotiasutusta, jolloin kotihoidon asiakkaissakin heitä on lukuisia. 
Oriveden kaupunki on liittymässä sote-yhteistoiminta-alueeseen Tampereen kaupungin 
kanssa vuoden 2014 alussa, jolloin myös moniin käytäntöihin joudutaan pohtimaan uu-
sia toimintamalleja. 
 
Toisen tapaamisen pidin vielä vanhus- ja kehitysvammaispalveluiden tulosalueen vt. 
palvelualuejohtajan ja vs. sosiaali- ja terveysjohtajan kanssa. Keskustelussa vertasimme 
käytäntöjä Tampereella oleviin ja palvelualuejohtaja kertoi lisäksi tarvetta olevan asi-
ointiapuun tai laitoshoidossa olevien luona tapahtuvaan esimerkiksi ulkoilussa mukana 
olemiseen. Pohdimme myös perehdytyskoulutuksen tyyppistä koulutusta jos meiltä löy-
tyisi sopivia henkilöitä. 
 
Palvelun markkinoimiseksi asiakkaille päädyttiin toimintamalliin, jossa kotihoidon 
työntekijät voivat antaa kotikäynnillä esitteen Senioriapu- palvelusta. Kotihoidon henki-
lökunta voi myös suoraan ottaa meihin yhteyttä jos asiakas haluaa tilata meiltä palvelua. 
Kotiutushoitaja puolestaan arvioidessaan kotiutuvan henkilön tilannetta voi kertoa mei-
dän palvelusta ja joko ottaa yhteyttä suoraan työpajalle asiakkaan luvalla tai asiakas voi 
itse ottaa yhteyttä. 
 
Palvelukonseptin suunnittelun pohjaksi koostin vielä Palvelukonseptin arvon jalostumi-
sen portaikon. Portaikon avulla voidaan tarkastella palvelukonseptin arvon muodostu-
mista palveluosaamiseksi. Senioriavun portaikko on kuvattu seuraavassa kuviossa. 
(mukaillen Tuulaniemi 2011, 190.) 
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KUVIO 14. Palvelukonseptin arvon jalostumisen portaikko 
 
Jokaisen palvelukonseptin pohjaksi tarvitaan konsepti eli suunnitelma tuotettavasta pal-
velukokonaisuudesta. Konseptiin määritellään tuotettavan palvelun kannalta keskeiset 
asiat eli kuten edellä olen kuvannut Senioriavun idean ja lähtökohtana on tuotteistaa 
palvelu. Toinen porras eli konseptin ilmentyminen tarkoittaa Senioriavun erilaisten pal-
velusisältöjen, palveluprosessin ja markkinoinnin näkymisenä asiakkaalle. Suunnitel-
malla ei ole mitään arvoa ellei asiakas koe saavansa tarvitsemaansa palvelua. Asiakkaal-
le tulee myös luoda tietty palveluodotuksen taso ja mainonta suhteuttaa tälle tasolle. 
Kolmannella portaalla konsepti jalkautetaan asiakkaille ja tässä erityistä huomiota tulee 
kiinnittää palvelukonseptin luvatun tason onnistumiseen sekä asiakastyytyväisyyteen. 
Palveluosaaminen eli ylin taso on koko konseptin onnistumisen kannalta merkittävin. 
Tässä vaiheessa lunastetaan kaikki aikaisemmin asetetut tavoitteet ja suunnitelmat. 
Kriittistä on kuinka hyvin Senioriapua toteuttavat työvalmentajat ja valmentautujat hal-
litsevat palveluosaamisen ja millaisella asenteella työtä tehdään. Hyvin palveltu asiakas 
tilaa palvelua toisenkin kerran tai suosittelee sitä tuttavilleen. 
 
Seuraavassa vaiheessa senioriapu on palvelukonseptin arvon jalostumisen portaikon 
mukaisesti tarkoitus pilotoida. Edellä kuvatun portaikon mukaisesti myös valmentautu-
jat tulee perehdyttää Senioriavun konseptiin ja tavoiteltuun palveluosaamiseen. Pilo-
toinnin kautta saadaan asiakkailta välitöntä palautetta palvelun toimivuudesta ja laadus-
ta. Vielä ei ole kuultu itse asiakkaita eli vanhuksia, joille palvelu on suunnattu ja pilo-
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tointi tuo heidän äänensä kuluviin. Keskeistähän palvelumuotoilussa on miten käyttäjä 
itse kehittäisi palveluita sekä miltä heistä itse palvelukokonaisuus tuntuu. Palvelumuo-
toilun periaatteita ja prosesseja noudattaen se voisi tapahtua esimerkiksi Vaahtojärven 
(2011) mukaan fokusryhmäkeskusteluna. Ryhmäkeskustelun etuna on spontaanit aja-
tukset ja ideat. Toisaalta osallistujat saattavat sanoa pitävänsä jostakin, vaikka todelli-
suudessa ei olisi näin. (Vaahtojärvi 2011, 135.) Jos tässä vaiheessa havaitaan, että se-
nioriapu ei sellaisenaan toimi tai palvele asiakkaita niin voidaan palata takaisin ideointi- 
vaiheeseen ja hakea uusia ratkaisuja. 
 
 
5.4.3 Moniammatillinen palvelu 
 
Oriveden kaupunki kuuluu Tampereen kaupunkiseutuun. Työvoiman palvelukeskuksis-
ta asiakkaat saavat moniammatillista palvelua työllistymisensä edistämiseen. Asiakkaat 
ohjautuvat työvoiman palvelukeskukseen joko työ- ja elinkeinotoimiston tai sosiaali-
toimen tekemän palvelutarvearvion perusteella. Palvelukeskukset ovat työ- ja elinkeino-
toimiston, kuntien ja Kelan yhteisiä palvelupisteitä. (TE-hallinto, työvoiman palvelu-
keskukset 2013.) 
 
Työ- ja elinkeinoministeriö asetti maaliskuussa 2013 työryhmän valmistelemaan Työ-
voiman palvelukeskuksen – toimintamallin lakisääteistämistä ja laajentamista. Työryh-
män tehtävänä on valmistella esitys työvoiman palvelukeskuksen toimintamallista ja 
rahoituksen turvaamisesta. Esityksen valmistumisella on pikainen aikataulu, joten työ-
ryhmän esitys toimintamallista tulisi olla valmis helmikuun 2014 lopussa.  
Pääministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelman mukaan TE-toimistojen, Kelan ja kun-
tien yhteinen työvoiman palvelukeskusten toimintamalli ulotetaan koko maahan. Palve-
lukeskusten toimintamallista säädetään lailla ja niiden rahoitus turvataan. 
Työ- ja elinkeinoministeriö ennakoi, että laki TYPeistä annetaan eduskunnalle syksyllä 
2014 ja se tulisi voimaan 2015. (TEM Asettamiskirje 2013.) 
 
Orivedellä ei ole omaa työvoiman palvelukeskusta, koska Tampereen kaupunkiseudun 
TYP:n perustamisen aikaan Orivesi ei kuulunut vielä kaupunkiseudun kuntiin. Orivesi 
on mukana Tampereen kaupunkiseudun työllisyydenhoidon kehittämisohjelmassa vuo-
sille 2012–2016. Tampereen kaupunkiseudulla työllisyydenhoitoa kehitetään seudulli-
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sena yhteistyönä ja palveluja kehitetään vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin kuntakohtai-
set toimintaedellytykset huomioiden. (Tampereen kaupunkiseudun työllisyydenhoidon 
kehittämisohjelma 2012.) 
 
Nuotta 2011- hanke teetti selvitystyön Typ-toimintamallista pohjoisella Pirkanmaalla, 
joka valmistui joulukuussa 2012. Oriveden kaupunginhallitus teki päätöksen olla lähte-
mättä mukaan toimintamalliin, koska Orivesi on suuntautunut Tampereen kaupunkiseu-
tuun eikä nähty siinä tilanteessa nähty järkeväksi lähteä mukaan toimintamalliin pohjoi-
sen Pirkanmaan kanssa. (Kaupunginhallitus 2013.)  
 
Pohjoisella Pirkanmaalla ovat kunnat sopineet TYP-tyyppisen palvelun järjestämisestä 
yhteistoiminnallisesti. TYP-tyyppinen palvelu on toimintatapaohje ja joukko määritelty-
jä palveluita, joita sopimusosapuolet tuottavat omina peruspalveluinaan sovitusti asiak-
kaalle. TYP-tyyppinen palvelu on moniammatillista asiakaspalvelua vaikeasti työllisty-
vien työllistymisen edistämiseksi ja työllistymisen esteiden poistamiseksi. Palvelujen 
lähtökohtana asiakkaalle on se, että hänelle voidaan palveluiden kautta ennakoida posi-
tiivisia siirtymiä kohti avoimia työmarkkinoita. (Esitys työvoiman yhteispalvelupisteen 
toimintamallista Pohjoiselle Pirkanmaalle. 2012.) 
 
Tampereen kaupunkiseudun kunnissa Työvoiman palvelukeskuksen toiminta perustuu 
paikalliseen, moniammatillisesti toimivaan yksikköön. Seutukunnan toimipisteissä 
työskentelee kaksi urasuunnittelijaa, jotka vastaavat oman asiakaskuntansa osalta yksi-
löllisten, työllistymistä edistävien palvelukokonaisuuksien suunnittelusta, järjestämises-
tä ja seurannasta sekä työnantajien kanssa tehtävästä yhteistyöstä. Asiakkaat ohjautuvat 
TYP:n pääsääntöisesti työ- ja elinkeinotoimiston tai sosiaalitoimiston kautta. Asiakkaat 
voivat myös ottaa suoraan yhteyttä urasuunnittelijoihin. Työttömyyden kestolla ei ole 
suurta merkitystä. Tavoitteena asiakkaalla on työllistyminen ja hän tarvitsee siihen yksi-
löllistä tukea. Työllistymistä kohden edetään pienin askelin, yksilöllisten välitavoittei-
den avulla. (Työllisyysportti 2013.) 
 
Tilanteessa, jossa on tulossa vuoden sisällä laki Työvoiman palvelukeskusten järjestä-
misestä, ei ole järkevää lähteä tekemään radikaaleja toimia keskuksen perustamiseksi 
Orivedelle. Kunnan taloudellinen tilanne on myös niin tiukka, että ei-lakisääteiseen 
toimintaan ei löydy lisärahoitusta. Mielestäni Pohjoiselle Pirkanmaalle luotu malli, jossa 
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eri toimijat tekevät moniammatillisesti ja sopimukseen perustuen yhteistyötä, on hyvä. 
Pienillä paikkakunnilla, joihin Orivesikin kuuluu, on aivan erilaiset lähtökohdat tehdä 
joustavaa yhteistyötä ilman moniportaista byrokratiaa. Tämän näki myös Työllisyystyö-
ryhmä SWOT-analyysissa yhdeksi työpajan vahvuudeksi. 
 
TE-hallinnon toteuttama laaja palvelu- ja toimipaikkaverkkouudistus on Orivedelläkin 
tarkoittanut, että asiakkaita palvellaan entistä enemmän monikanavapalvelujen kautta. 
Sähköiset- ja puhelinpalvelut ovat lisääntyneet. Tulevaisuudessa videoneuvotteluyhtey-
den käyttö tulee lisääntymään. Virkailijoiden määrä paikallistoimistossa on vähentynyt 
ja käytännössä jäljellä on enää yksi työntekijä. Asiakasohjauksen kannalta uuteen palve-
lumalliin liittyy riskinä asiakkaiden todellisen palvelutarpeen tunnistaminen ja paikallis-
tason tietämyksen häviäminen. Erityisesti nuorten kohdalla yksilöllisen tuen tarve ko-
rostuu. 
 
Asiaa on pohdittu ja keskusteltu SWOT:n teon jälkeen työllisyystyöryhmässä sekä pai-
kallisen TE-toimiston asiantuntijan kanssa. Kuviossa 15 on kuvattu työpajan asiakkuu-
den prosessikuvaus. Kuten jo sidosryhmäanalyysi ja Business Model Canvas osoittivat, 
on yhteistyö nykyiselläänkin tiivistä, mutta haasteita siihen liittyy. Sosiaalitoimessa on 
toinen sosiaalityöntekijän virka muuttumassa vuoden 2014 alussa sosiaaliohjaajaksi, 
jolloin heilläkin on tulossa muutoksia työkäytäntöihin. Pidimme lokakuussa 2013 yhtei-
sen tapaamisen heidän kanssaan ja pohdimme yhteisiä rajapintoja. Seuraavaan tapaami-
seen vuoden loppupuolelle kutsutaan myös TE-hallinnon, Kelan ja mielenterveystoimen 
edustajat keskustelemaan asiakasohjauksen tiivistämisestä. 
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KUVIO 15. Työpajan asiakkuuden prosessikuvaus  
 
TYP-tyyppisen toimintamallin kokeilemiselle on tarjoutunut mahdollisuus vapaan tilan 
kautta. TE-toimisto ei tarvitse enää nykyisen laajuisia tiloja ja heiltä on vapautumassa 
huoneita. Kaupungilla on kaavailtu, että yhteen vapautuvista huoneista sijoittuisi kau-
pungin yritysneuvoja ja toinen voisi tulla työllisyyspalvelujen käyttöön. Ylimääräistä 
ohjaajan resurssia ei vapautuvaan tilaan voida palkata, mutta yhteistoiminnallisen sopi-
muksen kautta voisimme olemassa olevien resurssien puitteissa tehdä sopimuspohjai-
sesti yhteistyötä. Sen sijaan, että sopimus olisi vain toimintatapaohje ja joukko määritel-
tyjä palveluita, joita sopimusosapuolet tuottavat omina peruspalveluinaan, puuttuu Ori-
vedeltä työllisyydenhoidon aiesopimus. Työllisyydenhoidon aiesopimuksella voitaisiin 
määritellä kaupungin eri hallintokuntien, terveystoimen, yrittäjien ja työhallinnon ta-
voitteet ja toimenpiteet työllisyyden hoitamiseksi. Tuloksia seurattaisiin asetettujen ta-
voitteiden toteutumiseksi työllisyystyöryhmässä ja kaupunginhallituksessa esimerkiksi 
neljän kuukauden välein.  
 
TE-toimiston tiloissa olevassa huoneessa voisivat työpajan ohjaajat ja yksilövalmentajat 
ottaa vastaan asiakkaita yhdessä TE-hallinnon asiantuntijoiden kanssa. Tilanteessa, että 
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suunnitelmaa tehdään videoyhteyden välityksellä, olisi mahdollista kaupungin työnteki-
jöiden olla mukana. Tällöin olisi mahdollista heti tehdä paikalliset palvelut huomioon 
ottava suunnitelma ja siirtää tilanteen niin vaatiessa asiakkaan ohjausvastuu kaupungin 
työllisyyspalvelujen työntekijälle. Asiakkaan kanssa laadittavaan suunnitelmaan kirjat-
taisiin ammatilliset valmiudet ja tavoitteet sekä sosiaalinen tilanne, työllistymisen edis-
täjät sekä tarvittavat palvelut.  
 
Keskustassa sijaitseva tila myös mahdollistaisi esimerkiksi päivystystyyppistä toimin-
taa, jolloin asiakkaat voisivat itsekin hakeutua joustavasti askiakkaasi tai käydä kysy-
mässä neuvoja. Yhteistyön lisääminen yritysneuvojan kanssa myös mahdollistuisi, jol-
loin työkokeilu-, palkkatuki- tai avoimen paikan haussa voisimme etsiä omasta asiakas-
kunnastamme sopivia ehdokkaita.     
 
Aiesopimuksen valmistelu etenee jo aiemmin mainitussa TE-hallinnon, Kelan ja mie-
lenterveystoimen palaverissa. Lisäksi kaupungin eri palvelukeskusten esimiehet kutsu-
taan keskustelemaan yksiköidensä mahdollisuudesta tarjota kuntouttavan työtoiminnan-, 
työkokeilu- tai palkkatukipaikkoja. Asia on tulossa myös työllisyystyöryhmän käsitte-
lyyn ja yrittäjien hallitusvierailulla asia on tarkoitus ottaa esille. Uskon, että Työvoiman 
palvelukeskuksia koskevan lain tullessa voimaan, tukee työllisyydenhoidon aiesopimus 
Orivedellä lain toimeenpanoa. Ensi vuoden aikana ehditään saada myös kokemuksia 
moniammatillisesta yhteistyöstä samoissa tiloissa TE-hallinnon ja yritysneuvojan kans-
sa, jolloin päästään sekä pohtimaan että arvioimaan miten palvelut laadukkaasti ja kus-
tannustehokkaasti jatkossa hoidetaan.  
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6 POHDINTA 
 
 
Tämän kehittämistehtävän tavoitteena oli kehittää ja ideoida palvelumuotoilun viiteke-
hyksessä Oriveden työpajan toimintaa ja palveluja sekä kuvata tätä kokonaisvaltaista 
prosessia ja sen tuloksia. Kehittämisprosessin lopullisena tavoitteena oli laadukas ja 
asiantunteva työpajatoiminta Oriveden kaupungissa.  
 
Valtakunnallisesti on nähtävissä kuntien lisääntyvä vastuu työllisyyden hoidossa vai-
keimmin työllistyvien henkilöiden kohdalla, jolloin korostuu tarve myös työpajatoimin-
nan kehittämiselle. Uusin Sosiaalibarometri (2013) on selvittänyt muun muassa kun-
touttavan työtoiminnan ja työpajatoiminnan vaikutuksia pitkäaikaistyöttömien tilantee-
seen. Arvion ovat antaneet sosiaalijohtajat, Kelan toimistojen johtajat ja TE-toimistojen 
johtajat. Arviot ovat olleet melko yhteneväiset. Kuntouttavan työtoiminnan ja työpajan-
toiminnan merkityksen arvioi 60–61 prosenttia vastaajista melko suureksi tai suureksi. 
Näiden vaikutukset nähdään positiivisena työllisyyden hoidossa erityisesti pitkäaikais-
työttömien osalta. (Sosiaalibarometri 2013, 123–124.)  
 
Pitkäaikaistyöttömyyden alentaminen on yhteiskunnallinen haaste, joka vaatii resursse-
ja, tahtotilaa ja sitoutumista. Kunnat joutuvat tekemään valintaa eri palvelujen ja palve-
lutarpeiden välillä. Pitkäaikaistyöttömyyden alentaminen edellyttää, että kuntien työlli-
syyspalveluille, sosiaalityölle ja työtoiminnalle varataan riittävät resurssit. Toiminnan 
kehittäminen ja strategian luominen sekä sitä kautta kuntalaisten ja päättäjien tietoisuu-
den lisääminen ovat avainasemassa. Kunnissa, joissa työttömien tilanne on kohentunut, 
on panostettu palveluohjaukseen, työttömien terveyspalveluihin ja aktivointiin. Lisäksi 
työttömille on tehty yksilöllisiä tilannekartoituksia ja kunta on työllistänyt pitkäaikais-
työttömiä (Sosiaalibarometri 2013, 132). 
 
Pitkäaikaistyöttömyyden lisääntyminen ja työttömien joukon monimuotoistuminen vaa-
tii jatkuvaa kehittämistä tai vaihtoehtona on tulevaisuudessa kasvava joukko ihmisiä, 
jotka ovat pudonneet työmarkkinoiden ulkopuolelle. Haasteena tulee olemaan muuttu-
valla kentällä toimiminen ja sektorirajat ylittävä moniammatillinen palvelu. Tämän näen 
myös mahdollisuutena, jonka voi toteuttaa yhteistoiminnassa valtion ja välityömarkki-
natoimijoiden kanssa. Entistä haastavamman asiakaskunnan kanssa työskennellessä 
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painopiste tuleekin siirtää työkokemusta antavasta toiminnasta valmentavaan toimin-
taan. Työpajatoiminnan tulisi olla hyvin organisoitua, moniammatillista, verkostoitunut-
ta, joustavaa, asiakaslähtöistä, laadukasta ja asiantuntevaa toimintaa. Keskeistä on myös 
organisaation muutoskyky, jolloin työpajalla on valmius muuttaa käytäntöjään, mene-
telmiään ja jopa asiakaskuntaansa muuttuvissa tilanteissa. Tarjoamalla laadukasta palve-
lua asiakkaille, parannetaan heidän elämänlaatua ja asiakaskokemusta.  
 
Tavoitteena tässä kehittämistehtävässä oli myös arvioida palvelumuotoilun soveltuvuut-
ta kunnallisen työpajatoiminnan kehittämiseen. Kokemus on ollut positiivinen. Mieles-
täni palvelumuotoilun perusajatus sovellettavuudellaan sopii hyvin kunnalliselle puolel-
le ja työllisyyssektorin palvelujen sekä toiminnan kehittämiseen. Keskeinen ajatus pal-
velujen käyttäjäystävällisyydestä on ollut tämän kehittämistehtävän ydin. Palvelumuo-
toiluajattelu on synnyttänyt työpajalla uudenlaisen lähestymistavan, jolloin pyritään 
entistä enemmän ottamaan huomioon asiakkaiden tarpeet. Prosessista tai palvelusta 
riippuen asiakas voi vaihdella kuten Senioriavun kohdalla, jossa asiakas on henkilö ke-
nelle palvelua tuotetaan. TYP-tyyppisessä toimintamallissa asiakas on useimmiten 
työnhakija-asiakas, mutta se voi olla myös esimerkiksi omainen, kouluttaja tai yrittäjä. 
Asiakaskuntaan kuuluvat tulee tunnistaa palvelun kehittämistä suunniteltaessa ja tässä-
kin yhteissuunnittelulla on keskeinen rooli.  
 
Asiakasnäkökulma unohdetaan edelleen liian usein ja palvelumuotoilu tuo siihen ratkai-
suja. Sosiaalibarometri (2013) toteaa hyvinvoinnin ja terveyden edistämiseen olevan 
kunnissa myönteinen tahtotila, mutta asukkaiden osallisuus, päätösten hyvinvointivaiku-
tusten arviointi sekä terveys kaikissa politiikoissa -ajattelu eivät näy käytännön toimissa 
riittävästi (Sosiaalibarometri 2013, 131). Palvelumuotoilussa yhdistyy asiakaskeskei-
syys, yhdessä kehittäminen, vaiheittain eteneminen, todistettavuus sekä kokonaisvaltai-
suus. Palvelumuotoilu korostaa asiakkaan kokemusta palvelutilanteessa sekä käyttäjiä 
osallistavaa palvelujen suunnittelu- ja kehittämisprosessia. Palvelumuotoilun kautta 
voidaan pyrkiä ymmärtämään asiakkaan ratkaisuja ohjaavia tunteita palvelutilanteessa 
sekä kehittämään tätä varten sopivia ratkaisuja.  
 
Palveluliiketoiminnan mallit ovat tulleet myös julkiselle sektorille ja nostaneet asiak-
kaan roolin palvelun vastaanottajasta aktiivisemman käyttäjän rooliin. Määrärahojen 
pieneneminen on johtanut etsimään uusia ja edullisia tapoja tuottaa palvelut asiakasläh-
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töisesti. Palvelumuotoilu tuo mahdollisuuden tähän julkisella sektorilla. Edelleen asia-
kasnäkökulmaa selvitetään pääosin palautekyselyillä, vaikka palvelumuotoilu tarjoaa 
siihen vuorovaikutuksellisia mahdollisuuksia toimia toisin. Haasteena on julkisen sekto-
rin jäykkyys ja hitaus, mutta palvelumuotoilun menetelmillä palveluideoita voidaan 
testata nopeasti ja tuloksia arvioimalla parannetaan palveluideaa. Tarvittaessa prosessi 
voidaan toistaa useita kertoja. Tavoitteena tulisi olla parempi tapa tehdä työtä ja tarjota 
palveluja, jossa voittavat kaikki eri osapuolet. Kun käyttäjien tarpeet ja odotukset ovat 
suunnitteluprosessin lähtökohta, voidaan paremmin varmistua tuotteen tai palvelun on-
nistumisesta. Kuntalainen voidaan nähdä sekä palveluiden asiakkaana että palveluista 
päättävänä kuntalaisena ja kansalaisena. Palvelumuotoilun avulla arvot, asiakkaan tar-
peet ja toimintaan vaikuttavat tunteet voivat kohdata. 
 
Prosessin aikana työpajatoiminta sai uusia toimintatapoja, joita haettiin eri menetelmien 
avulla. Opinnäytetyön ja kehittämisprosessin ensisijaisena tuloksena voidaan pitää hyö-
tyä tässä ja nyt - työpajan omassa organisaatiossa. Kehittämisen aikana syntynyt materi-
aali ja tulokset ovat käytössä. Ne toimivat myös pohjana jatkotyölle. Tämän opinnäyte-
työn tulokset eivät näin ollen ole sovellettavia sellaisenaan, mutta osia palvelumuotoi-
lusta voi hyödyntää kehittämistyössä. Palvelumuotoilua voi suositella toimintamallien ja 
prosessien uudistamiseen muuttuvalla työllisyydenhoidon sektorilla, jossa asiakkaiden 
ja yhteiskunnan tarpeet tulee saada kohtaamaan.  Kehittämisen näkökulmasta palvelu-
muotoilua voi lähteä soveltamaan esimerkiksi palvelupolkujen ja palvelutuokioiden 
kautta. Palvelu ei ole siten yksi tapahtuma, vaan siinä otetaan huomioon kaikki yksittäi-
set palvelun osat, joita voivat olla yhdessä suunnittelemassa ja tekemässä eri alojen 
ammattilaiset yhdessä asiakkaiden kanssa.  
 
 
6.1 Haasteet ja jatkotutkimusaiheet 
 
Haasteena ovat muutokset valtionhallinnossa, kunta- ja yrityskentällä, työmarkkinoilla 
sekä asiakaskunnassa. Entistä haastavamman asiakaskunnan kanssa työskennellessä 
painopiste on siirtynyt työkokemusta antavasta toiminnasta valmentavaan toimintaan, 
jolloin kehittämisen panopisteetkin muuttuvat. Työpajalla työskentelevältä henkilökun-
nalta vaaditaan sitoutumista ja koulutusta alalle, mutta määräaikaiset työsuhteet ovat 
edelleen rahoitukset pirstaloitumisesta johtuen tavallista. Vuosittain budjetin kautta 
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määriteltävä resurssi asettaa kehittämistyölle haasteet ja riskinä on motivoituneen henki-
lökunnan vaihtuvuus, jolloin työkin alkaa aina jossain määrin alusta.  
 
Palvelumuotoilu antaa työkaluja asiakaslähtöiseen kehittämiseen, mutta riskinä on myös  
toteutuvatko palvelut kuitenkaan asiakaslähtöisesti. Vaikka asiantuntijajoukko ja asiak-
kaat innostuisivat kehittämiseen, niin hallinnollisessa päätöksenteossa lopputulos voi 
olla virkamiesten näkemys tai budjetin sanelemana jotakin muuta kuin toiveet. Yksilö- 
ja käyttäjälähtöisen näkökulman tuleekin säilyä koko prosessin ajan vaatien ymmärrystä 
jokaisella päätöksenteon tasolla.  
 
Pystyn hyödyntämään palvelumuotoilusta oppimaani jatkotyöskentelyssä, jakamaan sitä 
työyhteisössä ja sidosryhmille. Kehittämisprosessi jatkuu työpajalla sekä palvelumuo-
toilun menetelmillä että laatutyöllä. Laatutyö on keino todentaa kaikkea tehtyä työtä ja 
saavutettuja tuloksia. Sen merkitys on kasvanut viime vuosina sosiaalisen työllistämisen 
toimialalla. Laatutyön tavoitteet kuitenkin poikkeavat yritysmaailman tavoitteista. Sosi-
aalisen työllistämisen toimialalla tavoitteita ovat asiakkaiden hyvinvoinnin kohenemi-
nen ja valmennuksen vaikuttavuus.  
 
Työpajoissa laadukas työ tarkoittaa kustannustehokasta, tarkoituksenmukaista ja järke-
vää toimintaa sekä toiminnan jatkuvaa ja systemaattista kehittämistä. Valtakunnallinen 
työpajayhdistys on kehittänyt Sosiaalisen Työllistämisen Laadunarviointimallin (STL), 
joka on työpajoille ja sosiaalisen työllistämisen toimialalle sovellettu työkalu organisaa-
tioiden itsearviointiin ja laadun kokonaisvaltaiseen kehittämiseen. Pohjana siinä on 
EFGM ja CAF-mallit. (Oosi 2013, 4-9.) Olemme aloittamassa muun kehittämisen ohes-
sa laatutyötä STL-mallin mukaisesti. Parhaimmillaan laatutyö on ajattelutapa, jossa 
suunnitelmallinen kehittäminen on osa jokapäiväistä työtä ja sitä toimintamallia on nyt 
jo opeteltu. Uskon myös, että tämä prosessi on opettanut meidän työyhteisölle paljon 
koko organisaation kehittämisestä ja mahdollisuudesta vaikuttaa omaan työhönsä.  
 
Laajemmassa viitekehyksessä jatkotutkimusaiheena voisi olla työpajojen asiakasproses-
sien kehittäminen palvelumuotoilun menetelmillä sekä sen arvioiminen millaisia vaiku-
tuksia sillä on työpajatoiminnan laatuun tai asiakastyytyväisyyteen. Palvelumuotoilun 
avulla on myös käynnissä hanketoimintaa, josta erityisen mielenkiintoinen on Turun 
kaupungin hanke ”Palvelumuotoilulla parempia palveluita riskiryhmille”. Vuosille 
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2013–2015 ajoittuvassa hankkeessa on mukana laaja toimijajoukko Varsinais-Suomesta 
ja Satakunnasta. Kohderyhmänä ovat erityisesti palveluja paljon käyttävät päihde- ja 
mielenterveysasiakkaat. Palvelujen suunnitteluun otetaan mukaan sekä palvelun tuotta-
jat, kuten terveysasemien ja sosiaalityön ammattilaiset, että asiakkaat. Tämän jälkeen 
palveluja kokeillaan käytännössä ja arvioidaan niiden toimivuutta sekä kehitystyön tu-
loksia. (Palvelumuotoilulla parempia palveluita riskiryhmille 2013.) 
 
 
6.2 Luotettavuus ja eettisyys 
 
Tutkimuksen luotettavuus perustuu hyvien tieteellisten käytäntöjen noudattamiseen. 
Näitä ovat esimerkiksi rehellinen ja huolellinen työskentely tutkimuksen joka vaiheessa, 
eettisesti kestävien tiedon hankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmien käyttö sekä tut-
kimuksen yksityiskohtainen raportointi. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 132 – 133.) Kehittä-
mistehtäväni on suunniteltu, toteutettu ja raportoitu tieteelliselle tiedolle asetettujen vaa-
timusten edellyttämällä tavalla. Kaikissa vaiheissa olen ollut huolellinen ja tarkka. Li-
säksi olen kunnioittanut kehittämistyöhöni osallistuneiden yksityisyyttä ja kirjannut 
aineiston niin kuin se on minulle kerrottu. 
 
Toimintatutkimus omassa työyhteisössä merkitsee sitä, että tutkija on samanaikaisesti 
sekä tutkimuksen tekijä, subjekti, että sen kohde, objekti (Katila & Meriläinen 2006, 
134). Kehittämistehtävän aikana olen toiminut Oriveden kaupungin työllisyyspalvelujen 
päällikkönä. Kehittämistehtävässä toimin samanaikaisesti kehittäjä-työntekijänä, koska 
kehitin johtamani työyhteisön työtä. Kehittämistehtävän aihe on hyvin tuttu, koska olen 
työskennellyt yli kymmenen vuotta työllisyydenhoidon parissa ja oma kokemuspohja on 
vaikuttanut koko prosessin kulkuun. Luotettavuuden kannalta tärkeää oli pysyä objek-
tiivisena koko prosessin ajan. Kehittämistoiminnassa luotettavuus tarkoittaa erityisesti 
käyttökelpoisuutta. Toinen keskeinen luotettavuuden kriteeri on vakuuttavuus. Kehittä-
mistoiminnassa on kuvattava tutkimuskohde luotettavasti, uskottavasti ja johdonmukai-
sesti. Kehittäjän on sitouduttava toimintaan, jotta kehittämistoiminnan tuloksena on 
luotettava aineisto. (Toikko & Rantanen 2009, 120- 124.)  
 
Kehittämisprosessia on viety eteenpäin useiden eri menetelmien avulla. Kehittämisteh-
tävän eri prosessin vaiheissa syntyneet tulokset olen analysoinut välittömästi ennen seu-
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raavaan vaiheeseen siirtymistä. Minulle oli tietoinen valinta jättää perinteinen haastatte-
lu menetelmien ulkopuolelle ja hakea muilla keinoin ideoita tai havaintoja. Yhteiskehit-
täminen on palvelumuotoilun työtapa ja periaate, jonka avulla pyrin etsimään mahdolli-
simman laajasti kaikki palveluun liittyvät asiat ja näkökannat. Eri vaiheissa sovelsin 
myös erilaisia työkaluja ja menetelmiä palvelumuotoilun periaatteiden mukaisesti. Kes-
keinen, mutta haastava rooli kehittämistyön kannalta, on ollut oma roolini työpajan esi-
miehenä. Havaintoja ja huomioita on syntynyt päivittäin, mutta ajoittain kehittämistyön 
kannalta olisi ollut helpompaa olla hiukan etäämmällä.  
 
Tämän kehittämistyön hyödyllisyyttä ja käyttökelpoisuutta voidaan perustella useasta 
eri näkökulmasta. Ensinnäkin Oriveden työpajalla oli tarve kokonaistoiminnan kehittä-
miselle, prosessien kuvaamiselle, uusien palvelujen luomiselle sekä olemassa olevien 
palvelujen muokkaamiselle. Valtion ja kuntien muuttuvassa työllisyydenhoidon tilan-
teessa, pitää kuntien sopeuttaa työllisyydenhoidon toimintaansa vastaamaan uusia tilan-
teita. Lisäksi tänä päivänä haetaan kustannustehokkuutta kaikessa toiminnassa, jolloin 
laatutyön merkitys korostuu. 
 
Kehittäjä-työntekijänä olen työskennellyt ja kerännyt aineistoa yhdessä työyhteisön 
muiden toimijoiden kanssa. (vrt. Toikko & Rantanen 2009, 91). Tutkijana olen ollut 
myös itse eräänlaisena aineistonkeruun väline. Tämä on johtanut siihen, että koko tut-
kimusprosessin ajan olen arvioinut ratkaisujani, pohtinut tulkintoja ja perustellut muu-
tosprosesseja. Haastavaa ja samalla antoisaa on ollut tutkittavan henkilöstön, yhteistyö-
kumppaneiden ja valmentautujien äänen huomiointi jokaisessa vaiheessa. Tämän kehit-
tämisprosessin keskeinen anti on monipuolinen vuorovaikutus ja laajan joukon mukana 
olo.  
 
Käytännössä kuitenkin tämä kehittämistyö on minun kirjoittamani ja minun näkemyk-
seni sekä tulkintani prosessisista. Olen joutunut tekemään tulkintoja ja on mahdollista, 
että prosessissa osallisena olleet ovat kokeneet jonkin asian eri lailla. Tämä on toiminta-
tutkimukselle ominainen asia, joka pitää tiedostaa. Työyhteisöni jäsenenä ja pitkän ko-
kemuksen sekä huolellisen dokumentoinnin johdosta uskon kuitenkin, että olen saanut 
kuvattua prosessin yhteisen tuloksen niin kuin kehittämistyöhön osallistunut joukko on 
tarkoittanut. 
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”Elämä ei ole odottamista, toivomista ja haaveilemista, se on tekemistä, olemista ja 
joksikin tulemista. Se on sitä mitä aiot tehdä sen jälkeen kun olet lukenut tämän.” —
 Mike Dooley 
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